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PRESENTACIÓN 

Eu ti prestnte trabajo st dmrlbtrd la pla11enclón, ejecución, co11trol dt 1111 Modelo de Promo de Mejora contlllJIJI pnrn ti 

control de la cnlldad en 111dmtrl11S AVA, s. A de c. v. 

N( mismo, co11 ti ftn de ubicar ti co11fexto teórico dtl pme11fe trnbnjo, st nbordnran dlvers11S ympectlvllS sobre ti tmnl110 

calidad. De f¿¡wtl modo, yero dt formn concrdn, Sl dard la defí11lcf611 del Proceso de Mejora co11tfrlUll (PMC) y In 

for111n de cómo st f11volucra la errpresa. 

co11 b11SC e11 In feorln de In caltdad y 111ejorn co11f11111a, 11Sf como de In exyerltr1cla vlvldi!, el Lic. de Trabajo social, lract 

111111 yroy11esfn eslrnftíJlcn ynrn llevar n cnbo los yrocrdl111lenfos de calidad, lograr 111111 mtjor eflcltr1cln productlvn y 

con!J!tlltlvn e11 el dren en!J!marfal. 

Ln visión del modelo se 111cll11n n saflfacer de ma11ern l11medtatn la dem111UÚ! dtl mercado t11 aerosoles, llSf como 111 dar n 

In en!}!~tsn conptflflvldad y co11frfbidr a logrnr lllS mtlllS yl1111tndns en mnltrfn de cm/miento cco11ómlco, dtSllrrollo 

Jmmn110, social y sobre todo, de cnltdnd, bilSMOs e11 el yrt11ctyto de ordt11 y resytlo, 11yoy11dos e11 yromos de maruifacturn 

con ttcrtologfn de y1111f11 y s11yervtstó11 estricta. Esta es 111111 guln s6llda y estmcfurnda yarn eslabltetr el nimbo y }'Afar 11 

111 ncclón, n1111111e se yuede11 mod~rar rrr CilSO de ser 11msnrto. 

El modelo de mejornmtento de In c11ltdnd, y11ede verSl 110 s6lo desde In yersyecttva de la 1~e11ferl11 tr1 yrousos 

111n111if11cf11reros, tn111blt11 yuede oyernr rn el drt11 de Strvtclos y tri otros dmbllos como la ndmlr1lslrnctó11 esrolnr o 

ed11c11ttva. 
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JUSTIFICACIÓN 

Lns ;reslo11es com;etltlvns dtl mercado ;rovocan q11e las orgmllzactones bust¡11e11 oycto11es que 11yudt11 11 l11mmerit11r la 

;rom1ccl611, satisfacer /ns 11ecesldndes át SJIS cllt11tes, red11clr los costos, e l11creme11tar la ;roductlvtdad. El mejoramte11to 

de la calidad se Ita desarrollado como una metodologfa yara satisfacer estos objetivos. 

Los req1dsltos yara el mejommlcnlo de la calidad son 1111 yroy6slto tanto del conocimiento de conceytos, yrocesos como de 

métodos, de tal fon11a q11e, el cambto se traduzca eri mejora ;ara la orga11tzacl611. La meta yrt11ct;al es la mejora 

co11tt111111 e11 cadn actividad, mejorar es lo mlfs tmyortm1te. AS( el mejoramiento contl11110 de la calidad se Ira converttdo tlt 

11111! ;arte necesaria e l11tegml de la estrategia lit negocios de las or¿¡mtlzaclo11es . 

. Por lo tanto, la actividad emyresartal es 1111 arte de creatividad y es fimdamerital el ltecl10 de Ir desarrollando yroy11estas 

q11e all111mte11 la co11clt11cla de lo colectivo, de lo comyartldo y de la COll!Jlefifivld111l1 en S1t111a, todas estas fi111clo11es se 

debw trabajar yara resMtar y dnr mejores servicios, mejores yroductos, es decir, mejor ralldnd 1t los clientes. 

Ante esta yersyectlva y a lns eXt¿¡mclns del mercado laboral al q11e se enfre11lm1 los yrofestonlstas, lia llevado al 

Trabajador social, a la lnísq11edn de 1111evas altenuitlvas de l11terve11cl6111 q11e se l11Serte11 en el c1111!1'0 Cll!Jlresartal 

tomando m c11enta cadn 11110 de los factores q11e Interaccionan t11 lit orga11lzactó11 como; el yersonal, el 6 los yrom1ctos1 

lns 111di¡11l1utS y l1erramle11tas1 el esyaclo as( como los remrsos ft1ui11cleros1 sle111lo SJt objetivo ejec11tarlas con el mayor 

;rofeslonallsmo yoslble y ;roytclar la yartlct;aclón actlv1t y com;rometldn t11 los yrocesos de desitrrollo y blt11estar 

colectivo, te11le11do lllut actlf11d crftlca y a11tocritlca yara favorecer el cambio de los factores que Intervienen t11 el 

desarrollo de ;royectos em;resartales, ya q11e las organizaciones estd11 co1iformadas yor SJyetos sociales, yero stn yerder la 

sensibilidad y yerccyclón }'•tri! t11lmder los Intereses y 11ecesldades de la yoblacl6n, Slt 1lísyoslclón e lltlclatlva yara el 

trabajo 1111íltt;le y creatlw m la toma de decl.51ones y sobre todo el t11terts yor m1rnte11er la lntegrldml l111111ana. 
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El 'rrabnJIUfur soctal, mrdla11lr la llwrsl!!Jnclón y rl dtagnósllco yrrse¿pdrd rl objrlfvo yrtmordtal de la or¡¡mllznctón; 

¿¡e11ern1ulo 6 ntejormulo los ¡romos de lm¡aclo socto-yroducltvos de11tro y Juera de la or¡¡an1Zncl6n, asf como tambUn la 

co1ultcl611 de vtdn drl trabnjndor. 

El rrnblljo soc111I abordll 111 yroblemdlfcn de Lt or¡¡11111z11cl611 desde difm11les 111vtles de ll1lrrvt11cl6n; llullvlroutlts, 

¿¡nyinles y or¿¡anlzaclo1utles1 derivado de c11y11cldndes y l1abtl1dndes como: 

• Distilar y desarrollar ¡romos de l11vesl!!Jacl611 social. 

• Elnbornr cnrnclerlzaclo11rs y d1iw16slfcos sociales de Lts sl11111cto11ts o lidbllos do1ule rea!tzn .Sii lllltrvrncl6111 

tde11l~c111ulo /115 CllllSll5 i¡ur orl¿¡l111111 111 ¡roblemdllca socl11! de Lt or¿¡a11tzacl611. 

• Gt11emr yollllcll5, ta11to ¿¡wemlcs como ¡11rllml11res. 

• 1dr11tiflcar, yrtorlzar y Jtmri¡11lz11r 11ms1dndts ynm rlnbomr tslrnte¿¡l115 de l11lervt11cl611 ;rofeslo11n!. 

- Desnrrol!nr yromos de yl1111encl611 social 11 lmvts de Lt ¿¡esltó11, oylfmlznctó111 y co11cr11trncl611 de recursos 

llullluclo11alcs. 

• Ejecutar, nd111l11lslmr y coordt1111r yro¿¡ramll5 de desarrollo, btmstnr soctnl, cay11cllacló11 y edutneló11 t11 ti 

dmbllo er1yires11rlnl. 

- CAJnlbw y diwv1111J1r yrocws ¿¡mynlts que JW11át11 lns CJ!jkfctdlldts loot!IVlllS. 

Por lo Imito, el rrnblljo soctnl e11 el lem110 enyiresnrlnl, formará ynrte de mt ei¡ulyo m11!1tdlsclylll111rlo de lll!Jtllltros, 

Adml11lslrndores, Psicólogos, rlctlem, donde yo1ulrd11 e11 yrdctfc¡¡ SJIS hnbtltdndes co11 d ft11 de tr115ce11der tll ti dmblfo 

or¿¡m1lzaclo11nl. 

De nlil ti l11lerts rn desarrollar el ¡rrst11le trabajo, i¡11t co11lr1buye ni mtjommle11lo dt 1115 or¿¡1111lznclo11es, la su;erncl611 de 

In ¡rofesló11 y de los i¡11e l11curslo11m1 "' tlln. 
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MARCO TEÓRICO 

con ti proyJsllo dt ubicar la b1ltrvt11cl6n lc6rlca-pdcllca dtl Trnb11JllllDr social, se dcftnlrdn los concc¡tos dt calldnd, dt 

mejora co11ll111111, llSL como de calldnd total. EXl.slt11 d1vers11S dcft11lclo11ts sobre ti ltrml110 calldnd que van desde la 

yersyectlv11 de la l1~t11lerl11 li11Sl11 111 socl11I, w111 y otra m1tr1111 Sil 11te11cl611 tll la me¡ora de los prodi1etos y procesos que 

salls/11¿¡1111 la 11tcesldnd y disto del consumidor ft1111I; al risyecto stiilllamos 11~111J1S deflnlcto11ts. 

A lo lar¿¡o de la l1tslorl11 ti co11ctplo de caltdiul lia sido ullllzado en la música, la pbllurn, la lllemtum, tlcittra, y 

1ílllm1111ie11le m los productos que so11 rrniltado de 111 ncllvtdnd m11111if 11ct11rem y de servicios; debido sobre lodo, a los 

cambios eu ti mercado 1'" obl1¿¡1111 a lllS e1191res11S 11 modificar SllS yrocesos de yrodi1rcl611 y 111 or¿¡111llz11cl611 de las mlsmllS. 

Por otra pnrlt, e11 111 11rl1111lldnd todos col11cldt11 eu reco11ocer 111 11msldad de mejorar 111 cnltdnd de los yrodmlos y 

servicios y11rn yoder ser co1191t11t1vos y yen111111ecer e11ti11e¿¡oclo. 

Lit c11lldad " .. ts 1111 proy6sllo co11ve11le11te, es s11tt.sf11cer los re111ert111le11tos tXl¿¡ldos yor ti mercado, es el prodi1cto dlstfüulo 

y elalkimdo ynm c111191llr co11 SllS fimctoues 1le m1111m1 nyroy111da, lo cual eq11lv11le 11 111 exrtlrncl11 y peifurl611· .1 

11ir1111 dice 111e " •• .111 c11ltdad es q11t 1111 yrodi1cto sel! adwllldo y11m Sil 11So. ASI la c11l1dad co11S1stt en la 1111St11rl11 de 

deflcltuclllS y de aq11tll11S rnracterlstlcllS que s111lsf11¿¡111111I clltult". 2 

1 
Lnrrrkt, L ttilwl, s. Al ... flt, rro1~ r. SllU•, Cl«t! 11 .. sud.A. JrJ. u""?' A.· °'.I'''''""* /.4fmdlr JÑ.Jltúl. r~ .lt olbr1 CtMk•. '""·P. J90. 

1 fllruW M•tlfl. !Íl1111ttAft t!lrlfl{Jklf í l1tlf/IW lo'it1l 001. Tfot, 1'191, P.Jll. 
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!JI Amerlca11 socttty for Q!!allly control (A~), afirma 'l"' " ... la calldml es la totalldml de ddalles y caracteristlcas 

de un yrom1cto o servicio que trifluyen en su habtlldnd para satisfacer las nmstdsu/ts dtl los cllrntes''. 3 Las Normas 

oficiales MeXlca11as de co11trol de calidad (NOM·CC) deft11e la tl!ltdnd como " ... ti co19unto de propiedades y 

caracltrisllms de 1111 yrom1clo o servicio que le co1iflm11 la aylll11d yara sallsfacer las 11msldndes exyllcllas o tmyllcllas 

yrcestablecldl!S'. 1 

Ell Un11l11os 111e11os fon11ales )'odemos decir q11c la calidad la def111e el clle11te ya q11e es ti juicio de este qute11 ªJ'meba o 

ml1az11 el yrodmto. Dlcl111 caltdad est11 dada yor el co11trol slstemdllco de aquellas variables de los yrocesos de prod11ccló11 

q11t 1t~!J1yt11 sobre la eXule11cla dtl yrod11cto fl11al. Estas variables se debm a la ayllcactó11 de los materiales, al factor 

lmmauo y a 111 maq11lr11trl11, así como 11 las co11dlclo11es de 111 fabrlmcló11 mlJma. Todos los rernrsos varla11 e11 JTI 

COlll}'OSlcló11 y "' JTIS c11mctcrlsllcas físicas. El faílor l111m11110 v11rl11 cu Jll tJr1tdo de l1ab1l1dnd, rnyactdml y e11 su 

11yltmcló11 al tmbajo. 

cumulo se reg11la11 est11S v11rlables hasta el lJYl!do q11e 110 tr~11y1111 forzosa111enle t11 111 exaleucl11 de los procesos dt 

f11brlcactó11, como lo rejlej11 la calidad total del yrod11cto ac11bado, ;mede decirse q11t eXlslc el co11trol de 111 calidad. 

El co11trol de la calidad mmca es abS<Jb1to1 slemyre es rel11Uvo resyecto 11 detem1trlltdas comlderaclo11es; ti Umd110 c11lldnd 

110 llt11e s1tJ11tftcado1 si 110 se csl1J111la t11mbU11 el 11So ftrud del yrod11clo, el yro1!11cto serd de b11e1111 caltdnd si rnmylt co11 ti 

fl11 y11m el que se yroyo11e. 

La calidad 11os l1abla de 111111 filosofía, 1111 sistema y 1111 yroceso admlillstmllvo, ye1is111lo si," •.. 111 cal1da1l es 111111 ram11 de 

111 ad1111tdslracló11 111oden111 y 1le los yrt11ciy1os blÍSlcos dt yla11eacló11, org111ilzacló11, ejw1Ctó11 y co11trol scmbra1los yor 

Fayol, se desarrolla t11 el ftierle tro11co de la ndml11tstracló11 cle11liflm dt T11ylor, y evol11clt111a co11 l11S rrl11clo11es l111ma11as 

de Elto11 Mayo".' 

: '!,'":~,~IUm1. <-tbúlrtiJ¡l'm•dMW. 001. TM.""·'·' 

5 
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ESfe modelo l1111ovador surge en Estiulos unidos duranle Lt se¿poolsi 8"'"ª mundial, ¡ero es nbattdottlldo. ouranle Lt 

dicnda de los so, tyoca m q11e EStados unidos tenla oc11yndo 1ap6n1 el modelo fae trnllS)1Ltntado a este yals oriental y 

al1I se 1fcsarrol/61 en emyresas jayo11esas co11 neccsldad de l11crcmt11lar Sii ¡roifucttvldml para comyettr a nivel mundial. 

F11e debido al lxllo jayo11és que los 11ortcamertca11os rm91eraron el modelo yara 1my'1111tarlo e11 sus empresas, busca11do 

salir del baclie eco11ó111lco e11 el q11t se e11co11lrnba Sii uo11omla y tambU11 trala11do de 11acer fre11te al agresivo comercio 

extertor jll)lo11is y t11royeo q11e te11(a l11vadldo su mercado. 

w exyertos e11 calidad dlsciillro11 füS yroylos yrocesos; asl tenemos que E. oeml~ habln de H yasos liacl1t 11t calldnd; J. 

M. )urd11 de 11 eleme11tos de mtjom co11ll111ta; P. crosby lambU11 reco11oce H yasos, ntltttlras Fe\!Jt11baum yroyo11e 19 

resyo11Sab1l1dndes. 

A yesar de que exlslt11 difere11clas, 1i1ty ciertos ¡r111ctylos que slemyre estd11 yresrnles: 
./ 1.11 calidad 110 se co11trola se yrom1cc yro 1tcllv1t111e11te . 

./ La c1tlldai( esld bas1111A 111111 yreveucló11 y 110 111 11t deleccl611 de de/celos . 

./ La call1fai( se bas1t rn el 111ejoramlrnlo co11Stmtle de los yroresos. Lit mejora 1feye1ule de 11t medlcl611 y 
rtlroall111e11lacl611 ym11a11e11lc . 

./ Lit calidad se asell"ra dtsde su 0~111, c11 In co11ym1 de los flm1111os1 e11 In ejemló11 ex1tcla del trabajo desde su 
yrt11ctylo . 

./ 1.11 calidad estd orle11ta,(,¡ al co1mtml1for o USJtarto, sus oyl11lo11es, 11eustdades y exyectatlvas debrn l11vest!!Jarse e 
tutegrarse al dlst1io de yri1d11ctos o servicios • 

./ La calidad es resyo11.mb1l1dad de todos, yero la 1111tyor ¡arte de !ns ca11sas de 110 calidad se ortg1111111 m ti dlst1io 
de los stslemas q11e co1191elt11 11 yuntos l]tre11rtalrs . 

./ La cal1da1I cstd orte11ta1l11 11 yrlortd111lis . 

./ La CJtlldnd depe11de de la cap1tcldad 1le l1111ovarl611 y yartlcy111cl611 de los emylendos rn los promos labomles. El 
dtselio, la ayllCJtrló11 y ti co11lrol del mejom111lc11lo se grnera11 desde 11t base, los oyerartos, efcfüm • 

./ La CJtlldnd depmde de linrer ble11 !ns cosas desde In prtmera vez. Esto dfge que el esld1ulnr sea cero defulos y 
la 111edld1t 1fe 11t c1tlldm( SM d costo del l11rnmyllmle11Co • 

.¡' La ralldnd (lly•leza, evoh1clo1111 y se co11Soltdit co11 la e1luc11cló11. 6 

6 ~rtl kUCI bliA, C•llJ.J nfr.rt{ilc• litcl". t:AIJ. lot.ccilil. 199t, tP'.26,17. 
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Lit lnlsi¡11tdsi de Lt calldad obll¿¡a 11 las or¿¡anlzaclones a mejorar los yromos de yroduccló11, C11ldar ti d1st1io eXJlcto del 

yroducto f111al, reducir al ml1llmo los defectos, evitar re¡etlr los trabajos, tllmlr111r los desyerdtclos, uniformar los 

yrodJ1ctos, lo¿¡rnr eXJlcutwl t11 ti m1111tjo dt materiales¡ todo lo anterior trae dlsmlr111cló11 de costos¡ asimismo, cuidar todos 

estos detalles rn 111 yrommló11 evita lru devoluciones, las q11ejru, los gastos t11 C11brlr garm1ll11S, rnlre otros, como vemos, 

esto es el 1mme11to de Lt yrodrtctlvldnd. Es11l claro q11e la calidad y el l11mme11to de la prodi1ctlvldad v1111 de la rna1101 es 

yor eso q11e la orgmllzacló11 q11e tm¡lmlla 11n modelo de calidad lmerd co11sw 1111 l11cremt11to de productividad y 

con!Jletltlvldad, el mejor camino es 1111 programa de calldad. 

La calldad 110 es sl110 111111 estrategia ¡am l11cremmtar la prodi1cttv1dad, la calldad debe e11te11derse y tra11s111Ulrst como 

m1 valor q11e gmera actlludes y compilrta111le11tos e11 el trabajo y t11 la vida yrtvada del trabajador; es busrar 

co11sctc11teme11te los ml11l111os cslií1ulares dmables t11 todo lo que reallzmuos t11 111 vida; es 111111 filoso/la q1ie debe estar 

delrds de todos los movl111lt11los del ser social; es 1111 estilo de vlila; es 111111 cultura do11de lo yrt11c1pal es el trabajo, el 

servicio y la e11lrrg11 co11!1'lel11 11 lo q1ie se realiza. 

Al l11coryorar 1111 programa de calldad, 110 debe obl(1arse al trablljador a 11aur 111S cosllS blt11 en llt trabajo, debe 

linclrstle co1ucte11te de q11e todo lo q11e haga, dentro y faera de la organlzacld11, debe tener cero defectos y debe buscar el 

mejorar co11tlrmamente. si ti trabajador lince suya esta filosofía e11 l1l vida yrtvada, lo l111rd e11 el c1111plt111te11to exacto de 

los requcrimlenlos de la orgmrtzarlón. 

El yroreso de mejora ronll111111 de la cnlltLtd, es 1111 ro1y1111lo de etaytU y actividades con!Jllemrnlarl/IS t11tre si que 

co1ifom1a11, para lodos los l11legm11tes de la organlzarló111 1111 crdomo yroylcto para el mejoramiento de la calidad de lltS 

yrilctsos, 1le lltS yroditrlos y 1lr lltS servicios. 7 
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Ml11'1t:w m: Mf.:JORA l'Oi\'TIMIA Ei\' EL t.'O~ IROL OE lA CAllf'!AO 

JA mqom contllUIJI tiene u1111 dumctón de IA'lJo ylnzo yrovoC11ndo csunlttos senctlfus y ronslitnlts en ClllLt 111111 de .lllS f P.SlS, 

generando efectos de mejoras, esto rei¡utere de 1111 esfuerzo continuo, dls¡onlbllidml y crt11ttvlikl de todD el ytl!Qnlll que 

lnlegm In en9'resa· 

JA mqom continua se reconoce romo un sfstemll de tmbajo yam el desarrolfu de Cllmblos yosttlvos yor el ¡molllll de toda 

In en91res11, cuyo con9'romlso y esfuerzo es contlnJtO y yermanente. su enfoque reconoce dos t!Jtos de esfuerzos, el tndivúbud 

ast conw el grnyal, sin contmyonerlos, ya que uno y otro constituyen 1A fama del yroceso de mejom, bilSIU!o t11 1A 

actuallzactón del ronoclmlento. 

NIYtlts dt Ultrvml6• 

GcrmlAI- DOKdt 1ullc1Jn ,1trtnles, tS/tclallJlis, Jefa J Yl]trvlsam, A lrnls de 11•l1os de 
trahAjo. 
Grll]O nalual- EN ti lnlmlm• los ad111tn1JlrAllvos1 'Jimios J n1m1Jow1 1or md.cto de 
co111llls de 111tjora. 
rrultvldul - Donde colA~oruwhs los 11111l1Ados 1ngemal co• 1ro1uswbldlrúlults iÚ-JUjm. 

un ;•1111to de }'artlda J'ªTll dicl10 yroccso es aM}'tar JtM nueva vtstón de In or¿¡anizactón. Dendn¡j ve a la or¿¡anJZ11ctón 

como un sistema que Incluye In mela de mejormnlento de In cal1dnd en cadn etnya, desde In rcccyclón de mAtertales haslA 

el consumidor, ast como el redise1io de yroduelos y servicios yam el futuro. Todas lns funciones y actlvldndes se dirtgen a 

11n yroyJstw co1111ín. 

La meJom de In calidad consiste en: 
• Crear una cultum organlzac/011111 orientada al cun9'limlenw de ws requtstws de ws cllcnlts 11 la yrtmem vez y 

stc119'rc. 
• Administrar to1lns lns fu11clo11es y 11dlvl1L~/es yor u11 eonceyw ú1tlco: CALIDAD. 

• Tener un lenguaje común, con definiciones claras de lns ncccstd111les de ws clientes IAnlo lnternlls COl7lll dlernos. 

• Estudiar , entender y mejorar lodos ws yroccsos de tr11b11jo, constanlentenle. 
• Fomentar la yrevmlón en todas lns 11ctlvldndcs 11dmlnlstratlvas y yroductlvas. 
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El mejornmlenlo ro11t11mo de In 111l1dsul emylw1 ron In 1dt11liftrnrt6n dt !ns futuras nmstdiults de los cllenles ftnnks 11 

trnvls dt 1111a l1wesll¿Jncl6n de ro11SUmo. 

Be11eftctos dtl proceso de mejora ro11t111w1 dt In rnlldJ111: 

~ Rerb11cl611 ro11sl1mle de los costos adm1111strntlvos y dt produccl6111 ni ldmtift111r el yrerlo del f11rumyltmle11lo y tomar 
11rrl611 rorrectlv11. 

~ Mayor cay11ctdnd de resy11est11 111dt los cambios t11 los mewulos. 
~ Mns tiempo y remrsos y11rn pln11ift111r eslrnteglns. 
~ Perso11Jtl comyromtlldo 1011 111 111l1dsul y 1011 el fi11itro de In emyres11. 
~ Mejora Liboml y proftsto1111l de los tr11b11jnilom. 

111 mejora 1011tllt1t11 de In calidad 110 es labor 1lt 1t1t mes 1t1 de 111111 nilml11lslmcl611: /11 mejora 1011ll1ut11 de In c11l1dJ111 debe 

ser p11rte de 111111 111elodologl11 de trnblljo ro11tl111101 ello ym11ttlrd r1d1tclr ro11tlmt11111e11le los 1lesytrdlrtos, los yrowos, los 

reprorcsos y /11 11111111 11le11cló11 de los dltnles, lo q11t 101ubtrlrd 11 1111 1111111e11lo pen111111e11te de 111 yrorbtcllvl1lad y /11 

101191tllllvld11d. Es 11ew11rlo 111 y11rt1c1p11cló11 dt lotlns lns drrns, y e11911e1ulos y sobrclodo de 111 111111 gere11cl11 de q1t1e11 

y11rtlrd el cambio. 

u1111 diftrnllnd 11/ mejorar In 111/ldsul rndt111 tn trnrbtctr /ns 11mstdJ11les de u11 clte11tt tll 111rncttrlsllcns mediales¡ pnrn 

resolverla, G11rvl11 yrop11so ocho dt111mslo11es de 111l1tlnd: 

./ Destmpelio: c11mct1rlstlrns prl1111p11les de opemcl611 • 

./ P11rllcul11rtdsules: cnmcterlstlrns stru11dartns de opemcl6111 toq111s 111iJllltdos, tle11910 esyer111ulo e11 ftln, tiempo dtsdt 
111 1011ceyctó11 linst11 la yrorb1ccl611 de 1111 yromtclo 1111evo, tle11910 y11rn tm11l1111r 1111 servicio, b11j11 v11rt11cl611 e11lre 
reyrlldns snlldllS de 1111 yroceso . 

./ co1ift11bl11d11d: Tle11910 trn11scurrldo sl11 J111l11 . 

./ 011r11blltd11d: c1111t11lnd de uso 11nsl11 q11e el rtt11!)!l11Zo resulta yrtfertble 11 In rey11mcló11 . 

./ Aytgo 11 esyeciflrnclo11es: co11conln111l11 co11 d.1111111111t111l6111 yroy11¿¡111uln, Jcc11ns de 111tre¿¡11, o está1ulnm dt In 
l11d1utrl11 • 

./ cnynrttlnd de servicio: Rtsol11ct1í11 1le yroblc111ns y quejas, 111rncterlstlcns lides como y1mt1111l1dsul, cortesl1t y 
yrof1slo1111lls1110, cnmcterlsllcllS reliittv11S 11111 s1g11rt1liid, snbul o el 11111110 nmblmte. 
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./ EJtdflca: caracterlsflcas que se rtlaclotWI con los sentidos. ,, ..... 

./ cnltdsul yerctblda: Mtdldits llullreclas o t1ifem1ctas acerca dt una o mds de bis d1111e11Slo11es¡ reyutact611.8 

El ¡receso de mejora co11th1JU1 de la cnlldsul obl~a 11 todos los Integrantes de la orgn11tz11ct6n a estar 111ejor111ulo 

co11t11111ame11te si1 ed11cnct611 e11 caltdsul; yor lo tn11to, la cayncttacl611 es 1111 eje tmyorta11te de la cnltdsul, 110 hay un s6lo 

1111tor q11e 110 lo 11w1clo11e, e l11ststn sobre este ¡1111to. Es asl que, ti nymullzaje co11t111110 rs ti factor clave y11r11 ti 

mtjornml(IJto de la cnltdml, medlmlfe Sil luíblto se l111m1 las mejoras t11 los yroductos y servicios. 

El nyr111dlznje tamblín mrjora yromovlrndo d trnbnjo m 1q11tyo, bis nctlvldndrs de gmyo debm m1tmrse alrededor de la 

mtlsfaccl611 de los c11111tes. • ... El dl111le es aqurl a q1de11 se le yroyorclo11a cua~uler ttyo de yroduclo o servicio; este se 

dlvlilc e11 d1e11tc ll1tm10, que es el trabajador que recibe el reS11ltndo del trabajo de cndn yerso11a, yara co11t111uar ti 

desarrollo de ¡romo yroducllvo, y ti cllrnte eXtm10, que es ti 1ts11arlo o comumtdor fl11al del producto o servicio". 9 

La co1111mlcncl611 co11!11111a y el tmbnjo c11 equtyo co11 cl1111tes, yroveedom, gerentes y trabnjndom serdn 11umrlos yara 

ldmtiflcar las oyort1111ldsules de mejora. Esta co1111111lcncló11 }'lltde lillclarse seliirla11do las s¡pitrntes yregimtas: 

- Proveedor a cllrnte: ¿C111iles so11 al!Jlmas fonuas co11 bis q111yodrla111os1111jorar 11uestro yrod11cto o servicio? 

- Gere11t1 11 trabajndorts: ¿Cuáles son 111!J1111as fonnas co11 las que yodrlamos c11mblnr el sistema de manera que 

mttdes ¡udlerm1 linar mejor Sii trabajo? 

- c11111t1 11 ¡rovctdor: ¿QJ!l cambios yodrlamos l1nctr 111 m11stro sistema yam ayudmles a S11Lt.sfacer mejor 

11111stras 11ms1dJtJlrs? 'º 

: ll.wto. Mrn. "'t/''"*""'"'"tdld. MW••·tlll. tht. L•\ff.1991, r.u.. 
10i •a1.s1 

IO L{1il ítA, (¡~Utrúda""""1MJ. cbl. A~bf· 1995, f', 197 

12 



IA tllrmt6n rltbe ¡romavrr conU11UJ1menfl eslAs ¡reoinfJ!s y ¡mnIUr 11 ln 8enfl trnbnj11r en ei¡lli¡os ¡11r11 tnmmenfRr .!11 

conoclmlenlD y hncer mejorns, o ¡nr11 resolvrr ¡robltmlls 1"' .!llrjlln. IA tllrecctón dtbe vlslUllim 11 ln OllJllnlznct6n como 

1111 stsfen1J1 dt ¡rocescs y controlnr ln condtón rlt estos ¡rocescs. 

Ln tllrecctón debe elimtMr los obstiículos conlrn ln mqorn. Dcmln¿¡ n;ortll unn ftloscfín y 1111 mnrco dt tr11bnjo ;arn hncer 

dt ln n1ejorn conflnun de ln cnl!Md 1111 ¡unto de ª!"Yº en ln cstrnte81a de lll80clos de unn em¡msn. EsfR ftlosofí11 

repescntn unn trnnsformnctón del estilo de ndmtntstrnctón ncliudmente ;resenle en m11chns em¡resns. 

Es ncusnrto 1111 cnmbto en el enfoque ynrn mqornr ln cnl!Md. Ln ltorín necesnrta ynrn esll cnmbto ln nyortll Dcmln¿¡ y 

se conoce co11w ln ffdttlllf tlf tdtlt11a tlt Id fdÚtldtl .! Id /TPtl11d/yJt!Jftl. 
11 

SI se mejor11 ln c11llilad. 

DlsllllnKye11Ios coslDs ¡or1ve hay menos re¡roct.SM, Jalliu, retrasos y de51mlJctos co11 lo 
1ve se Kflllza mejor el 

llern¡o-ma1Kln11, mano de obr11, los es¡11ctos y m11lert11les. 

Esln reacción en cndeM ynrn el mejornnúcnto de ln cnltdnd no ;iucde Iniciarse n trnvis de ln tns;mtón de ¡roibutos ife 

¡rocescs. Ln mlslón de ln OllJllnlznctón es mejornr conllnunmenle ln cnli1lnd de sus yroducws o servicios n fin ife snttsfacer 

n sus cltcntcs; esto se lwn 8enernndo un nmbtenle de lnlc¿¡rnctón y coopernctón en el que wilos estén lnvolucrnilos, sí ln 

OllJllnlznctón consi¿¡ue lltgnr n estn meln, nUJJicntnrií ln yroductlvldnd, mqornrií Sii yosiclón comyefllivn en el mercnilo, 

ofrmrií unn ¿¡nnnncin rnzonnble n sus ncctonlstns, nse¿¡urnrií lit dtstenctn faturn y brindnrií em¡lto estnblt 11 su yersonnL 



Esle e~1erzo debe ser e11c11bmulo yor la dlrecct6n gmmd, co11 el objellvo de J11clll1Ar el logro del mejor11mlento. Deml'l!J 
yroyoue calorce yuntos y11m tener un mejoramiento co11tlnuo de la cnlldiul e lncoryomr el uso de herr11mlent11S estadlstlcl!S 
ynm ti cambio en la rnlt11m emyres11rt11l: 

1.- COll!Jlromlso de 111 dlrml611 eu el mcjommltnto de 111 callditd. 

2.- 111legr11cló11 de 1111 e111~0 de mtjoramlrnto de c11l1dad. 

3.- Medtcl6n 1le la cnlfdiul. 

4.- Ev11l111ul611 dtl coslo de cnlldiul. 

s.- co11ctt11cl11 de 111 c11llditd 101111. 

6.- Melón cormtlv11. 

7.- Esll!blmr 1111 comllé nyroytado ynra ti yrogram11. 

B.- E11lm111111leuto de los s11yervtsores. 

9.~ cero dtfect~s. 

10.- FIJ11d611 de mt111S'. 

11.- Elll;1ll111cl~11 ;de 111 c111ts11 de los errores.' 

12.-Rtco1ioc11111e11to. '- · .. ·· .. · 
. - •.:.--. - ' ·.\ ~- ·, --'. ,: 

- . ·, --·. 

14.: Hllcerlo de Nuevo; 12 

ll M•""'I)<" 5'olllú¡ l'lnt r...W.1/t V""1-tt. a&úl&<ll. tlJI. lulb•So,.,../, "'"'" ,.,.... .. r.. IHS, '-"· 
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LllS hermmlenLIS f ácllts ¡arn deftnlr el 11lcance de las nrttvtdiults dtl mtJor11mln1lo continuo dt cnltdnd riyresc11lm1 un11 
grn11 11y111la1 ya que yropmlonnn un y1111oram11 l11ltgrn11 lnnlo tfrnlco como humano, dt In emym111 y son: 

./Normas y tsyutftc11clo11es q11t deltrn1f111111 los objetivos de calidad q11e St deben medir o tvalwir • 

./ Normas ISO serle 9000 • 

./ Mltodiis de t11symtó11 y11rn dtstb~lr 111 b11t1111 o 111 mnlii C11/td11d de 11a1trdo cou las uonnas estnblutdas • 

./ Lisia de c11tq11to • 

./ Tlcnlcas estndlsllcas q11e 111cl11ye11 el nr11eslreo, 111 recolmló11, stlmlón y 11111fllsls de los dalos yarn lndtcnr si In 

calldnd se c11meutrn o 110 bajo control • 

./ Dl11¿¡ram11S de flr9o, cmisa-cfato, dispersión • 

./ Registros de lnsyecctón y técntcllS gritftcas y11rn ti regtstro dt datos de t11sytcelón q11e yernitlan dttennf1111r las 

cmisas de falta de control. 

./ Htstogrnmas, gráftcos de control, diagrama de Pnreto • 

../ Métodos de muyernctó11 que ym11tt1111 dtsyoner rn forma tfec!tvn de los nrlfmlos defcctr1osos • 

./ otsyostttvos de t11syecctó11 que 11b11rca11 todos los eq11tyos q11e se emplean para comy11r11clo11es objtflvas y 

n1111.mrnbles de lii cnltdnd real rn reliictó11 con las normas establecidas. 13 

ll W, ~'°""· a41./~ MWll, .,... ... cltt. D<l """· 1917, r .19 
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En las años so SU'l.Jleron olriu 7 hmamlenlas, 'l"' llfVolucran al yersonnl: 

- Diagrama de aftntdml. ES 1111'1 llc11tca crtallva donde se resumen gran canlldad de dalos orales como ldtiu, 

oylnlonts de la 01lJlllllzacl6111 tlctltra 

- Diagrama de l11lemlaclo11es. Mollv11 ti ywsamlc11lo m11llldlrmlonnl; se loma 1111 yrobltma y 111 Idea yrt11ctyal, as( se 

yroyula11 las relacloues l6¿¡tms de ambos tleme11los. 

- Diagrama de árbol. St reyrese11la11 los lllctSOS del objtllvo a alca11zar t11 forma slstemállra. 

- Malrlces.- Esla llrnlra se 11llllz11 yam la loma de dutslo11es. 11 

El Modtlo dtl rrouso de Mtjommlmlo co11llimo de la caltdad ofreu 1111 marco y11ra la accl611 y di! 11 Lt adml11lslracl611, 

la base sobre la C11al y11ede fommlar 1111 yla11 C111111do fall11 exyerte11cla eu 1111 11S1mto detm11l11ado. LI! comyre11sl611 y la 

accytacl611 de esle yrowo llevará11 a la ad111l11lstracl611 a cambiar lll modo de actw1r y, lo más ln!Jlorl1111te, a 1111 cambio 

de fllosiifla ttt!)'~esarlal. 

Por esto yara 111e s( desarrolle 1111 yromo de mejora co11lllm11 de la ralldad y co11 ello Lt yroducttvldad, es 11msarlo 

adoyl11r 1111 slslema de lrabajo y or¿¡111Jlzacl611 basado tll la calidad lolal. 

El Dr. Ft!!Je11b1111111 deft11e raltdml lolal, • ... como 1111 sistema tflcl!Z yam l11le¿¡mr los tsfi1mos t11 malerla de desarrollo, 

111a11le11l111lt11lo y mejora de la calldml rtaltzados yor los diversos ¿¡n!)'DS de la OllJlllllzacl611, de modo 1"' sea yostble 

yrod11clr blmes o servicios a los 11lvtles más ew16n1lcos y 1'" sea11 co11!J'allbles co11 Lt ylt11a sattsfaccl611 dtl clteule". 15 

" Lawrerlce, l. Belhel, S. Atwater, Franklin, E. Smllh, George H., Stackma, lrs. Hamy A.· Organirilddn y clirr!Cddn lndustrldl. Fondo de 

Cultura Económica. 1968, P. 391 
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Lit cnltdnd to111l co11temylil desarrollar Li calidad de los productos o servicios, [Jtnernndo 11uevos procesos, ¡olmcas con In 

ft1111ltdnd de s11ltsf11ur las 11ecesldndts y dpednllvas de los cllenles y as! mejorar contl11Unmt11lt In cnltdnd de los produclos 

o servicios co11 1'" se m11ln. 

Ln cnlldnd tolnl eX~e 111e lodits /115 dre11S de In emyresn lmb11je11 yor In cnlldnd; como dice el Dr. 1s111knw111 " ... In 

cnlldnd lolnl e11 wut emyresn s~11~c11, 111e lodo l11dlvlm10 en cada d1vtsló11 de In org1111lz11cló11 deberd ynrtlclpnr t11 d 

yromo de In cnlldnd". El lmyl1111t11r In cnlldnd lot11l 1lebe partir de b11Sts, es decir, de yrt11clylos y valores 1"' motiven ti 

forlnltclmle11lo de In crentlvtdnd e11 lomo 11 111 cnlldnd. 16 

Anle este marco, ti yrofeslo1111l de Trabajo socl11l lle11e /115 b11Ses si~cle11les, leórlcllS y yrdcllw, 111e le yer1111te111 11 trnvis 

del co11oclmle11lo de In rtnlldnd, llevnr 11 cabo t11 Jonnn tftcnz 111111 reflexión y 111111 co11cle11llz11cló11 e11c11ml11ndns 11 las 

tr111ufon1111clo11es sociales y c11 este c11So, deutro de las emyresas, ya 111e lslas cumylm co11 111 l111port1111te lnbor soclnl de 

yroyorclo1111r trnbnjo ni 111dlvld110 ynm snttsfnccr SllS 11eccst11ildes bdslcas, nsí como co11lrtb11tr 11 su desarrollo ymo1111I, 

f11111llt11r y yroftsto1111l. 

El Trnbnjndor social twdrd q11e vtnudlznr 11 In calidad como wut ftlosoftn emyres11rt11l orle11lndn 11 snltsfnetr las 

11msldndes y exyectnttvns de los rllt11les de 111a11em ym111111t11te y plt1ut, 111ejorn11do co11tll11111me11te todo c11 In 

or¡¡111dz11Ctó11, cou In y11rtlcly11ctó11 11cllv11 de lodos, ynm ti bt11tflcto de In emymn y ti desarrollo 1mm11110 de 1111e11es 111 

t11tegr11111 co11 lmpncto eu ti 1111meuto del nivel de cnltdnd de vida en In co11111111dnd. 

LllS empresns meXlcmutS lle11e11 111111 grn11 dlversldml 1le yroblrn1dllc11S sociales q11e co11dlclo111111 111 yrodmllvldnd y In 

cnlldnd 1le vida del trnb11j111for. E11 esle dmbllo, rl lmbnjndor soclnl es 1le 111on11e 11y11da. 
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Es nq11I, t11 la llulustrla, do11de se abre 1111 11uevo horizonte dd que hncer yrofestonnl, M11de el Trnbnjndor social 

e1mm1lra su b~ar e11 la 1011111 de declslo11es dentro del yroceso de yroducct6n, sin yerder la vlst6n social dtl entorno que 

rodea a SJt objeto de esl11dto, el ser social. 

Los prt11ctplos y 1111dtdas q11e se toma11 para cnmt1111r hacia m1 yroceso de mejora co111!111tJ1 de la calidad son variados, y 

cada co11S1tltor lle11e su yrop11esln. se tomnrd e11 cue11ta la yro)lltesta del Dr. Edwards Demll~ la e1111l desdt nuestro 

p1111to de vista, va al fondo del problema, ya q11e seliala las diflmltndes a vmer para asytrar a 111111 empresa C0111Jelltlva. 

creemos q11e la propuesta de De111l1!!J se1inla de m1111era co11vt11m1le c11ales so11 los asyeclos 1111 l111y q11e cn111btar y a 

partir de estos se puede desprender 1111a estrategia de cambio real. 
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CASO PRACTICO 



CASO PRÁCTICO 

INDUSTRIAS, AYA S. A. DE c. V.Sll'lJe e11 1984 co11raytt11l1oooto mexlrm10
1 

la ¡l1111la l11d11strtal se,, 

eu el Estado de México, w Delfín mlm. 2-d, Fraccto1111mle11to 111mutrt11l c11a111a11tla, en c11a1111t1tlá11 lzMlll; tiene 

giro ¡rtnrtyal la fabrtcac/611 y e11v11Sado de yrod11ctos e11 aerosol, ¡rtmordlalmente de bulo/e rosmmro; el ¡roylelj' 

ac/11al Director Gt1teral es el licenciado Alá11 vlll11Stlior q11e yL111tt11 romo objetivo ¡rtmordlal, el satisfacer de m 

l11111edlata la de111111ula del mercado del aerosol. 

1 

Los ¡roredl111le11los de Mlldad y b11eu11S prdrltr11S de 11111111ifact11ra q11e lia11 y11estos eu 111arr1111 m los 1ílt1111os rlnro mii 

lia ¡em1tttdo ex¡1111dlrse e11 el mercado y ser reco11octdos a 11lvel 1111111dl11l yor rllmtes romo: co!!Jale rnlmollve, A~ 

c11/ver, Loreal, Brlstol Myers, cifra walmart, y otros. AS( 111111 logrado co11Soltdarse romo e11!1iresn. 

Co11SIC11les de los req11er/111le11tos del 11S11ar/o llSÍ romo de las yro¡ledi!des de 111S lat11S de aerosol y, b11Sados e 

exyerleucta e11 el t1ll'11Sado. y manejo de S11sla11cl11S, lia11 desarrollado 1111 ¡rouso de 11111111ifnct11ra ro11 tw1olog1 

S11}'ervlsl611 estricta q11e gar1111ttza11 la entidad de SJIS prod11rtos. 

co1~1111111 y servicio so11 los dtst111flvos de INDUSTRIAS, AVA s. A. de c. v., yor SJIS procesos de fabrtcact 

ro111erctnllzacl611 de lat11S de aerosol, vdlV11l11S y tayo11es, q11e son 11ttllznd11S e11 diversos yromulos. 
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Por !11 dlversldiul del mercado dt aerosoles INDUSTRIAS AYA s. A. dt c. v. ofrece 11 su clltnle!a las mejores 

oyclo11ts 11 JUS 11ecesldades: 

./ P11m uso yerso111d (lt11f'!J'r'!)'1, lflPllN y11m el cabello, desodom111's, esy11mas de 11Jell11r, tlclltra) • 

./ P11m 11so e11 el l1og11r (11ro111allz1111tes 11111ble11tales.). 

Gmclru 11 que, desde liace 7 mios so11 miembros del IMMC (1ustlt11to MeXlca110 del Aerosol A. c.), t11 1ndustrtru1 

AVA s. A. de c . v., 111111 loarado 111111 gran ¡royeccl611 en el mercado co11 base t11 la Cll)'llcldad dt servicio, 

oyort1111ldad, 11le11cl6u y co11St1111cl111 11 tmvls de 111 act1111!1zaclóu t11 los m1evos yrocesos y novedades del aerosol y la 

co1if1~11cló11 de 111111 excelmtc exyertmct11 ejemttv11 y madimz cmyres11rt11l. 
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Industrias AVA, s. A. de c. v. 
MISIÓN 

satisfacer ptrn1111w1teme11te las 11ecesldades de mustros cltt11tts, aclUJtles y futuros, brtndimdo ti mejor se1Vlclo, cnlldnd y 

precio eu d t11V11Sado dt aerosol. 

VISIÓN 

ser morrocldos por d mmado como In empmn lldcr c11 aerosoles e11 MWco, yor 1111estra orle11tacl611 h11cl11 d cltmte, por 

1111tstro co11oclmte11to profesto1111I y 1111estm caltdnd total. 

corrtlr11111r des11rrol/111ulo rmestros prod11ctos y exp1111dlnios 11 1111evos 111mados ofrect(lfdo 1111 smlclo flrte¿¡ml. 

Lograr 1111 crtcl111lt11to real 111"'11110 del 10% yor nlio. 

obte11er la cert~CJ1cl611 ISO 9 ooo. 

VALOR.ES 

La J1!/lll!Mtl y lnjttan fi111da111er1t11l de 1U1tstr11 e111yres11 esta apoyada c11 d desarrollo de s11s empleados y d tr11b11jo tll 

eq111po. 

La rt11jÚn1uny ktt!M wú111tlllld1trndem y demostrada a 1111estros clle11tes, dtrt¿¡lrá 1111tstros 11egoclos co11 lllcn. 

Lll tJ'rtklldA fll ti .rmtfrft1 ni rl!t11!t, des11rrol/1111do yroditclos y f11cllldndes yrodrrcllvns e11 d marco 11orn1a1lo de la alln 

calldnd, será In d111á111lca de 1111cslro mclmlerilo. 

El l!t!er"f!ltl fo/illl.fAPk 1le11tro de la eco11omla libre de 111ercado, J1Stg11r11rá 11 1111tslm proveedores y cllerrtes 111111 ma11er11 

j11Sta y rnzo11able tll In 1111yl111Jtacl611 1le b1tc1111s yrdctlcJIS co111ml11les 
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ESPACIOS FÍSICOS 

DIMENSIONES 

./ 40 poductos 11co1u/tcto1mdos e11 ylimt11 

./ s lí11eas de 11co1u/tclo1mmte11to 

./ + 1 yersoltllS y11r11 nco1u/tcto1mmtwto 

./ + ymo11J1S y11r11 fabrtcnctó11 

./ 1 ooo ooo yzas ni mes yor 11co1u/tc101mr 

./ 1so mntertnles de enywpte 

./ 300 mntertns yrtmns 

PRINCIPALES FUENTES DE ENERGÍA UTILIZADOS 

./ 3 f/l"!J'ff!ilff.f df/1/rt dt 50 H)I cf 11 • 

./ 11t.rt11!ttrlln t!ld!f(//. Lll tn!}'rtSll rne11ta con dos 11comtltdns dt ttyo trtjlfstco e11 las males 11ay 1111 voltaje de 

220 volts yor línea. St lime eslly11lndo 1111 co11s11mo dt lf 637 KW /11. Blmtstrnl. 

./ 111.rftÚttrMt /tf¡/r¡f¡¡/J(ll. Dtttlro del yrouso yrod11cllvo ts m11y ln!}'orta11te ya 1"' se 111tllza e11 111 yreyaractó11 dt 

yrodJJclos (mousse), como el lavndo t11 ge11eral <ytsos, m11111t1mrta, ol!JIS dt jnbrtcactó11, tlclltra). El co1m1mo 

yronmlto btmtstrl!I es dt 300.00 111'. 

24 



EQ!!JPOS DE EMERGENCIA 

Dndo q11e d mnyor rle{l}O m /¡¡y/anta es el tnwu/10, menlmi con los s\i]Ulentes eq111yos: 

./ 63 extintores de yolvo q11!111tco seco (P~) con cnynctdnd de 6 kg de contenido neto distribuidos a lo /¡¡'llº de toda la 

ylnntn • 

./ 1 extintor de yolvo q11fmtco seco (P~) con cnynctdnd de so kg de contenido neto el crU!l es movible ynra clll!li¡uter 

co11t11wncln. 

25 



POlÍTI<:A DE CALIDAD 

objetivo Ge11eral 

Ayltw Lu 1111e1111J yrdcllcll.5 de mamifact11m t11 todos los deyarlame11tos1 llevar a cabo correclame11te lllS 11onn11.5 y 

yrocedt111te11tos para red11clr riesgos y yroblentll.5 d11m11te los yrocrsos q11e afecten /¡¡ caltdad del yrod11cto • 

./ Lll calidad tola/ estard defi11ldii y orle11tadii yor el 11tvel directivo¡ /¡¡ 111ltcactó11 y se¿¡utmlmto es 

resyo11Sabllldml de todos los colaboradores . 

./ La actitud estard slemyre a la d1spo11lbllldad para esmcl1ar a 11uestros clle11tes1 establulmdo 111um11sntos de 

l11vesl1LJacló11 que yem1ttm1 co11ocer1 t11 forma yeni1m1e11te, sus 111wldades • 

./ La C11yacltacló111 ed11cacló11 y e11tm1a111le11to de los colllbomdores, so11 1111a l11verstó11 yrtorttarta de la 

orgm1lzacló11 que exw de todos 1111 co11t111110 desarrollo emyresartal t t11dtvtd1t1ú . 

./ El co11trol y 111ejom111/e11to co11tt1mos de todos m1tstros yrowos so11 1111 objetivo emyresartal dl!zdmlco y 

1m11a11e11te¡ m1tslra ¿¡e11te deberá estar co11ve11cldii de 11S11111/r esta me11taltdml. . 
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PROCESO DE MANUFACTURA 

ORDEN DE 

COMPRA DE 
1----/ 

PROVEEDORES 

INICIO 

MEA DE FABRICACION 

(SE HACE LA MEZCLA) 

FIN DEL 

PROCEDIMIENTO 
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ALMACENAMIENTO 

PROCEDIMIENTO 

a) Lll yerso11a resyo11S11ble de se¿¡11rtdad se marga de recibir y vertftcnr 'l"e esttn correctos los datos de la documentncMn 

que e11treg1111 los yrovrtdom. 

b) De ser esto correcto, el docummlo (re111lsló111 Jact11m o 11ota de s/E) es mlre1111do al deyartame11to de llS(g11ramtt1do 

de Mltdnd; este se wcnr¿¡a de evalw1r el material que se esta mlblewlo. 

e) una vez aceytndos los m11terl11les, el yerso1111I de 11S1¡pira111le11fo 1le calidad los entrega al eucnr¿¡ndo de almacb1. 

d) El s11ycrvlsor o eucnr¿¡ado de al111ad11 veriftcnrd el doc11111euto (rett1lsló11, fact11m o 11ot11 de S/E), la mal deberd 

e11fre¿¡arse ftn111ula y sellada, yoslerlonne11te se reglstmrd rn ti Jlk (E11Alm2) PC, co11 la ftnalldnd de lentr 

co11froladns llls eXtste11cl11S de los f11S11n1os. 

e) El s11yervtsor o t11car¿¡ado 1/e 11l111acb1 verifica lllS cantidades fístcns co11tm el documento (remisión, fnctum o nola 

S/ E) yam yosltrlon11t11le llS\tJUilrle el drea de a/11111cc11amle11to. 

fl Al ns\t)11arle 1111 ltl'Jilr dt al111aw1J1mle11to yor 11111tert11 o yor clleitlt t111nblb1 le es ns\t)1llldn 1111J1 ellq11et11 de color 

11ar111ya1 la mal esyeciflcnrd que está e11 11fo1act11J1111l111lo. 
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ABASTECIMIENTO DE MATERIALES 

OBJETIVO 

E.sfableceryor escrito ti yrocedtmte11fo, el surtido y despeje de materiales, con lst ft11J1lldad de llevar acnbo un mejor co11frol 

de los mismos. 

PROCEDIMIENTO 

De acuerdo a lst c1111tldiul escrita e11 lst ordt11 de yrodncctó11 rtallzará ti surtido de mater111les como s~Jllt: 

11) 111 yersollJI resyo11sllble de /¡¡ yrodncc1611 deberá 111lctr 1111Jt req11Jstctó11 en lst CJllll yedlrá los t11sumos 11eces11rlos. 

b) El resyo11s¡¡b/e o ti ymo1111l de almacin, deberá11 1111cerse Cll'l.JO de lst soltcll11d y surtlr/11 ndw111dnmrnle. 

e) Al 1110111e11lo de surtir la li11ea, ti tllCll'lJMO o ti yerso111!l de al11111cb1, debtrá11 lmymlo11ar 1"' e11 111 li11ea a 

s11ml11lstr11r 110 111ede11 mafertalts de lst millfulla 1111ltrlor. 

d) Dt lr11ber m11ter111les rtslmdes t11 la li11t11, el e11cnrgndo de yrodi1cct611 deberá l111cer mt11cl611 y e11treg11rlos cerri!dos 

y11m 111t yosterlon11e11le SMll 11lm11w1Jtdos • 

. e) Al s11111l111sfmr los 11111ltrl11les se 1111ce 1111 co11lrol de .mrlldo y devol11ctó11. 
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INSPECCIÓN DE MATERIALES 

OBJETIVO 

La ft11a!1dmi de !a l11syml611 de malerlales o materias primas es: 

a) Hacer d yro1b1cto co11 malerlales de b11t1111 calldmi. 

b) Mejorar !a c~llllad, ta1ilo la ayarlencla, acabado y fi111cto111dtdmi de amerdo a las esyuif1cacto11es de cada clle11te. 

PROCEDIMIENTO PARA INSPECCIÓN DE MATERIAS PRIMAS 

a) Al llegar !a materia yrlma, la yerso1111 resyo11Sable de recibir los 11111ter111les dará aviso al yerso11al de aseg11rnmtt11lo 

de ml11fod. 

b) El yerso11a! drl laboratorio tomará llllll 11111estrn slg11iflratlva de !11 materia Jimio co11 el cerl~cado de mllfllsls dtl 

yroveedor, co11 ti ft11 de yracllcarle las ymebas 111e a cada 11110 comsyo1u!a11 (ver PLASPCOOI, PLASPCP002 Y 

PLASPCOOJ). 

e) El l11syutor 1lr calldmi, COll!Jlarnrá los res11!tados obte11ldos e11 el laboratorio, co11 los registrados t11 rl cerl~rado. 

d) De amerdo co11 !os res11!1ados obte11ldos, el l11syector de calidad será el myo11S11b!e de la 11ceyl11cló11 o el m11azo dtl 

mismo. 

e) Ell el caso de 11uylacl611, se deberá colocar 111111 ettq11eta verde, la rnal co1~rmarií el b11t11 estado del yrod11clo. 

fl c11111ulo 1111 m1tterl1tl es nceytndo co11dlclo111t!mt11te, a lste se !e colocnrá 111111 tllq11tta color amarlllo. 

¿¡) Para los casos rn los 11ie la materia prima es m11azada, se co!oc11rá 111111 et1111et11 color rojo y se ¿¡merará 1111 rryorte 

dirigido ni c!le11te, 11ifon11111ulo sobre 11t slti111cl611 yara 111e j1111to co11 islt se tomm las medidas yert111e11tes. 
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PROCEDIMIENTO DE INSPECCIÓN DE 

MATERIALES DE EMPAQµE 

a) Al llegar d material dt e11!.l'ai¡ue, la persollJI myo11sable de recibirlo dJlrá aviso al pmo1ud de 11StlJllmmte11to de 

calidad. 

b) El perso11al de aseg11ramle11to de cnlldJld lomará UllJI muestra stg11~cntlva de los materiales co11 d ftn de practicarle 

las pmebas que a cada 11110 corres;o1ulm1 (ver PLASPCOOf). 

e) De aCllerdo co11 los resJJltados obte11tdos, ti l11spulor de calidad será el resyo11sable de la aceptacl611 o el recl111Zo del 

111ls1110. 

d) E11 el caso de la aceplacl6111 se deberá colorar 111111 etiqueta verde, la mal co1~rn1ará el buw estado del yrodiJClo. 

e) cumulo 1111 material ts aceptado co11dlclo1111lmt11te, a éste se le colocará 111111 ellq11eta 1le color amarillo. 

fl Para los casos e11 los q11e la materia prima ts rtc1111Zada se colocará 111111 etiqueta de color rojo y se gmm1rá un 

reporte dirigido al dle11te 11ifo1111111ulo sobre la stt1111cl611, para q11t ¡u11to co11 fste se lomrn las medidas pertl11e11tes. 

REGISTROS PARA LA INSPECCIÓN DE MATERIAS PRIMAS 

Y MATERIALES DE EMPAQUE 

1. Las respo11Sables de la reallzacl611, so11 las l11Spccloras de aseg11ramle11lo de rnlldad, las males gt11m1rá11 1111 re¡orte 

de Mlldad co11 SJI ftn1111, corrobor111ulo 111 rrallz11cl611 de la fll.Sjlml611. 

2. LllS 1111olaclo11es se h11rd11 e11 el jon1111lo l' ASPC007 Y PASPCO 11. 

3. Lit resyo11Sabtl1d11Jl de lle1111r y 11rcl1lv11r estos regblros será eXcl11Slv11me11te del pcrso1111l de 11Stg11r11mle11to dt calidad. 
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LÍNEA DE ACONDICIONAMIENTO 

J. Elnbomcl611 dt gr1111tl 

2. co11exl611 de co11tmedor 

3. s11111l11tstro m111111nl de tllVllSt 

4. Lle111ulor11S ( 2 boqitll/JU) 

s. colocncl611 n111mll!I de vdlv11l11 

6. ElllJl!rgolndo e11v1Ut vd!V11l11 

7. Llml!dom dt yroytlt11te (2 bo111tlLu) 

s. colocnctó11 111111111nl de t11VJUt e11 
1lt~oslttvo ynra ymtb11 de fitgn 

9. Tl1111 ynm ynttbn de fi\!Jn 

JO. Aire 

1 1. r1í11el ynm sul!do 

12. colocncl61111111mll!l dt d~isor y/o 
nctlv11dor1 et1111et11 y tnyn 

13. codtftcndor y "'!Plllllle 

14. Estlb111lo 

... 
o 
o 

11 9 

0 
íl 10 

l [2] 
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LÍNEA DE ACONDICIONAMIENTO 

ARRANQ_UE DE LÍNEA 

El 111sycclor de control de cnlldml, verlflcnrd los 11rr11w¡ues de In lfüe111 de In sigulenle ma11ern: 

a) verlflcard q11e el equtyo de trabajo se tucuentre b1t11 s11111tlzado y t11 buenas co1ullclo11es. 

- Boq111llns, fltberias, co11exlo11es, básculas, l1omogmlzndores, etcélera. 

b) vertftcnrt! q11e el yerso1111l n1t11le co11 el eq11tyo de trnbnjo adem11do yara lns ncllvldades q11e desnrrolln. 

- cubrebocas, cofias, lwles de seg11rldml, IJ'lllllles, znyntos de seguridad, royn l11191la1 dcllern. 

e) verlftcnrt! q11e el mnlerlnl y el grn11tl sen el comclo de acuerdo ni yrod11clo que se vaya a elnbornr. 

- ACllvndores, difitSores, vdlv11las, tnyas, e11vnses, com\!Jndos, elcétern. 

d) verljlcnrt! que el mímero del lote sen ti cometo y q11t vay11 de acuerdo 11 las esyu~cnclo11es del clle11le 

(ver caryet11 de esyeclftc11clón). 

e) . vertftcart! "\!Jª'llºlado, yeso del bofe, co11centrndo, vdlvuln, yroytlenle, difitSor, o 11cllvador, tay11, 

etcéfern. (ver 11111111111! de yroctdlml~11to de 111symló11) . 

fl Hnrt! l11symlones yor lo nre11os cada tres n111rtos de J1or111 (yor llne11), regtslr1111do slemyre e11 1111 reyorte 

los reSHltados obltuldos. 

g) Hnrt! t11symlo11es 111 yrodi1cto termflwlo, de acuerdo con las tablas Mllllard standard. 
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CONTROL DE PRODUCCIÓN 

OBJETIVO 

Mn11lt11tr ti yroceso co11lr0Wlo co11 sus sistemas btt11 tslrnclumdos, do11dt los elemt11los dd yrowo rsttn bnjo 
co11lrol, mmyllt1ulo iuiu11ndiimt11lt IAf tsyuiftcnclo11es rcqutrtdns. 

Procedtmteuto 
n) Al recibir In ordt11 1le comym ge11cmdii yor ti clte11le, In ymo11n e11cm¿¡ad11 de yroducctó11 es In 

resyo11Sablt de yrogrnmar y elaborar L1 orde11 de yro1foccló11 (FPASPC003). 
b) rnm mdii lole aco11dtclo11J!Jfo habrá 1111 rrglstro de aco1ullclo11m11le11to 111 el q1ir y11e1L1 comyrobnrse q11e el 

yrodJJClo fi1e revlsndo, ldt11t~cndo y 1111y11cndo de nrnerdo n lo eslablecldo e11 !ns t11strncclo11es descrtlns t11 

el exyedtc11te del cllmtc se¿pí11 corrcsyondn. 
e) Ln ordc11 de yrod11ccló11 deberá lt11er los s0u1c11les 1Ltlos: 

l. Nombre del yro1l11clo y mimero de !ole. 
11. N1í111ero de orilru y frclin de emlsíó11. 
111. cm11ida1! y yro1!11cto. 
IV. Nombre 1lel clte11lc y 1111111tro 1fr yedido. 
V. Lisia de los 111atcrí1iles que l11lervle11t11 e11 el tll9'11JlllC del yrod11clo (su cód0l, o mlmero de clave 

l11lcrna). 
VI. 1dt11liftcncló11 de In yrrso1ui q11t milortzó In r111lsl6111le In ordc11. 
VII . 11islnuclo11es dctnlliuliu yam ti yroctSD de nco1ulicto1~1111le11lo. 
VIII. Q!!lél1 yroyorclo1111 los malertnles (clit11le o A VA s. A.). 

d) Ullil vez elabornda In oril(ll de yrodmció11, se deberá e11tre"q.1r 111111 coy/11 11 /ns Jefas dt Unca, t11syectores 
de c11lldn1l y 11 los t11c11rga1fos 1le J.1brícnchí11. 

e) Al /h1nliznr la yrod11ccíó11 la 5191ervísom drberd 111111i11r 111 c11111id111! 1lr yrodi1110 lernihutdo, 111trn1ns q11e 
l111ym1 511rgtdo d11rm1lr el aco111ltcio11n1lo, /rc/111 y fotc. 

fl Poslerlon11e11tc se c11lreg1mí 111 ordt11 de yr.id11cchí11 co11 fos dJllos 11 111 ymo11a mcarg11d11 de lincer In 
m11lsló11 o fncl11mr y1m1 miolnr ti mímcro 1lt rcfcrc11cln sr¿pí11 corresyo111lit. 

g) Lll rc~1011S11hlc de 11rcl1ivnr ellos re¿¡istr11s smí lit S19'11Vlsorn 1k yrodi1cchí11. 
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ANALISIS 
DELA 

INFORMACION 



ANÁLISIS DE LA INFORMACIÓN 

co11 1111 t1ifoi¡ue nntllldlmeuslonnl, st rtnllzó 1111 esl11dlo descrtyllvo lrmisvmnl ynm In v11lomcló11 

O'l)1t11lz11clo111tl de 111d11strtas AYA, s. A. de c. v., 11 tmvls de fil persyullvn del pmo111tl t11los111vdes 

¿¡em1cl11les, ad111l11lslrnllvos y oyemllvos. 

Los l1istn1111t1dos 11tlllzados y11rn d1c1111 l11vesttgncló11 fi1ero11 v11lldados yrevl11111111lt y se mlnplnro11 11 las 

rnmcltrísllcas de 111 or¿¡1111lzncló11¡ 111 dios se 11bordltro11 f11clorts rtlevn11lts 11 In or¿¡n11lzncló11 lnbornl. 

Primtrnn1t11le se rtnllzó 1111 l11vml11rio de remrsos l111mn11os rn do11de se rm11lnro11 los rasgos cnrncltrísllcos dt 

los c11yilt1tdos. (A11exo3.) 

Posterlom1t11le, co11 ti yroyósllo de co11our fil esfmcl11m de In d1rmló11 y de l,1s trnbnjndom, st ayllcó 1111 

c11estlo1111rlo de dima lnbornl con 1111 fon11nlo de re.~mesll!S mradns, ·s1· y ·110·, rn ti cunl st dnbn 

.. 111~ortn11cl11 11 ~erlos como: ynrtlctyncló11 t11 111 1011111 dt declslo11ts; reml11111e11lo; c!111111 t11lre ¿¡mpo; 

formncló11 de 1q11ty11S; dnrtdad de objtllvos; 1111lns; rcro11ocl111lmlo y 11J1llrnrlil11 de sn11clm11s¡ tflrncln¡ 

111otlvncló11. 

Eslo con In ft11nlldi1d de snber como se ymlbc el 11mblt11le de lrnbnjo que yrevnlm t11 la e11yimn, y11m nsl 

snbcr si sé esta 11~11ye1ulo yosltlvn111111le o yor el co11trnrlo en la co11d11cl11 de l,1s trnblfj1tdorts, yn q11e cuyos 

rts11llados se rtfltj1111 111 ti rt1ullmlt11lo y yro1b1etlvldstd de lru nctlvl1lrtdes ¿¡nyinlts t ll1dlvld1111les t11 In 

myircsn. 
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rambU11 se emylearo11 otros recursos como: la gula de observacló11, el diario de Mnpo, y la e11trevlsta 

llifonnal. rodos los l11stmme11tos fi1ero11 aplicados dlrtclan1e11te por los resyo11sablts dtl proytclo. 

El dl11¡p1ostlco or¡¡a11lzaclo11al es 111111 acllvtdad ese11ctal e11 la ad111l11lstracló111 ya q11e pen11lle establuer 

estd11dares dtl conporlamle11to laboral, l1dblles en la valoracló11 de la calldnd. 

La sallsf11ccló11 laboral g11ardn 111111 esfred111 rcl11cló11 co11 dclen11l11ados asycctos del drsenpe1io y se mo11oce 

111111 vl11rnl11cló11 c1111S11-efecto yoslllva cutre el clima or¡¡1111lz11clo11al y ll!S acllllules favorables o deifavorables 

del trabajador. 

E11 este esll1dlo se e11co11tró 111111 relactó11 swuuil!rta mire factores como s11tlsfacctó11 - rwdt111le11to1 co11 

trabajadores sallifecl1os q11e 111m1ifestaro11 Sil mollvacló11 ei1 el trabajo. ES 11msarlo resallar q11e las 

ayllbules que se ev11l111tro11 St vl11rnla11 co11 In saltsfaccl611 o con otros factores romo Sil prep11racló11 bitslra, 

cay11clt11cl611 para el dese11peiio1 acl11allzació11 o 11tvd socloatllrtral, lo q11c podrd ser In bl!Se para 

fitlriros est11dtos sobre el lema. 

El empleo tlm 1m e1ifoq11e mrdttdlme1ulo11al 1lc valoracl611 a trnvls de la perreyclón - oyl11ló11 sobre 

diversos factores, 11ultró e11 11~111os c11Sos l11co1ulslt11Cla e11 las resy11estas emitidas yor ti )'monal. 

Sl11 embargo, yen11ltló la C011p11rncló11 de los diversos gnpos y 11lveles de trabajo, al dar In )'1111111 parn 

In llut11lactó11 y seg1tlmlt11lo 1lc llnlcl!S parltcty1lllv11S mlayt11Jlas 11 SllS nmstdllJ!rs y eXpecl1tllv1ts. 
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La valoracló11 yertódlca de estos asyectos yenulte eslablecer te11de11clns en el tlemyo, rclaclo11adns co11 cambios 

de actlt11d. El desarrollo de las condlclo11es c11lt11rales, además de los grnyos l11Slalados co11 el yroyósllo de 

valorar y corregir oyortu11a111e11le las deflclrnclas e11co11tradns e11 los slslemns, so11 asyectos lmyreschullbles 

yara el logro de los objetivos yroy11eslos yor el Programa Mejora co11tlmt11 de la calldiid. 
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F1clllt1d6- dtl ¿Sw compnñtro.J dt tmbajo pruton altnclón dt 
Tr1b1Jo E111r~ 
Complltroay 

EqulJ'IOdt 
Tnb1Jo 

lo qut iuttd /u tstá dlcltndo? J6.00 
¿S11.1 compnñtro.J dt trabajo .ron amoblu y dt 
fdrllncctsa? J6.00 

¿Lo1 lnttgmntt1dt111 tqulpo dt trabnjo Ir 
n.siJtcn para qut wtt haga mt}or 111 trabnjo? JJ.00 

Tola/ 1>0r Cal~Rorla 
IM.nn 

Porcento]e 

1.00 

000 

•¡, ::: 
0.20 

000 

0.00 1.00 0.00 

0.00 1.00 0.00 

J.00 0.9J O.OJ 

.1.nn 

E11 t.~,,,.,¡. H Urlutt t•u,,. l•s tfMq,.J llt ttt1N¡., ul.Jlt 11ttpdrU~ 1 llU,.albUUU tlftn JIU l111qn111ts; ti"" •111b6'111t 
Jritdlt ,.,. ti b"'" "'""'PIA• '' "" l•bo1111.i .. u ... 1w .. ,,., ,u,,.111• I• "''"''"'""-,,,ti t11urr.ll• ''Ju •mrU•llu 1 '" t. 
~,,..,,.,,.,""" 

,__..Wfi&I-· www;ea•fi$$.5Z ?FHA++f!·!!@?M!HMl!l!W•@ 

Suptn·lslón ¿Suj('ft tJ amabl.- )' Ot"C('Jiblf"? J6.00 0.00 1.00 0.00 

1,S11jtfe i>.s nti>1110 euanclo USll."'1 habla? J6.00 0.00 /.00 0.00 
¿Su jrfi> l'Jtá düpu1·sto n tJCueh11r lo.r probli>mn.s 
relncionmlo.r rnn 111 trall(fja? j6.00 0.00 1.00 0.00 

1.00 

0.80 

% ~:~ 
0.20 
0.00 

Tola/ vor Caltl!orfa 168.00 º·ºº 
Poran1a}t 

/~· ---· ·--· ' 

• , :1 t !. í t~ 1 1 
:1 1 .. ,, 1 I. l ' - '1 

. · ;I 1, .. 1 l. . .1 , . .. ~ 
.1 ' - . i ' ' . '1 

U ¡ursonolúJotl dt /01 .ruptn'iJouJ tJ •tlttll•d• pOrtfUt 1011 b/111 W.rtos por 101 l11tt1rt11tlt1 tlt lo.r t911ipo1 tlt t,.H)o,? t.rt• 
/•dllt• fMt I• Suptrvhld11 11 dtu1101Jt tlt 11e11tnlo •lo pJ.,.111do 
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AUIHdadc 
Durocracl1 

¿~ J/tnft tnctmulo por rrgltU y rrgwfnrlontJ 
atttitll'IU qut nadie oparrnltmtnte putdt 
upllcor1 

Cuando ntcolta ayuda, ¿lo tnvlan a &atttl dt una 
penona a otra? 

Cuando ntuJ/ta liacrr un tnimltt aJmlnlstra//\'O 
tn la tmprrsa. ¿n«tJlta '""dos documtntos y 
troml1'J pnm logmr qut u cu'"plan1 

1.00 

% o.so 
0.00 

Tola/ por Colrgorla 

2 

J.00 J/.00 0.09 0.91 

J.00 JJ.00 O.OJ 0.9J 

•.OO J1.00 0.07 0.9J 

11.00 156.00 

3 

L111 r111111dt101 trdMltn ad111/nlstrtufro1, son adtcuddlU, puts tncon/rllMOJ Mlnl"'H d/ftrt11rlas tn cuanto• la1 op/11(01111 fUt 
lstt con/11stdn tn muchos doc11m1ntos. 

Cl1rld1tl t n ti 

Trab1Jo ¿Algunas \'t'C't'J Jc han Indicado qur desarrolle 
una nctMdnd, )' drJputs un 1rnbti}0tlor lc lnd/C'a 
qut no lo haga fJ"fO dr~ Jcrnrrolfnrotm? 

¿ LÑsnrro/ln Jll trobnjn Jr 1101tráo romo lo 
rs~ran ln1 Jcm<ÍJ? 

Tola/ oor Caltllorla 

xw:ao 

S.00 51.00 0.09 0.91 

53.00 3.00 0.95 o.os 
J11.oo J4.oo 

E• la C•trrort. u lllt11tlj1N1 9111 I• 111•J'Orf• dt lo1 t1T1b•}•dort1 sabtn r11'1t11011 I• fu11c/011n dtl pur110 9111 Mll/M,.. 
tlt11.,1t10 6ds/co rn I• 01f•nltocld11 dt I• t11tprtu 
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Coordl•ac:&6• 

¿El dtparlo1J1tn10 o grwpo dondt wlrd trabaja, 
nclbf cooptraclón o mU/tncla dt 01ro1 
dtparlat1ttt1la1 o grupoJ dt IM#Mjo? J4.00 1.00 p.Pd º·°' ¿loJ dtparta111tt1toJ plantas y toonllnan 
conj11n10Mtnlt ti duarrolfo dtl 1mbnjo? JZ.00 4.00 0.9J 0.01 

¿~ resutlwn tftcazmtntt IOJ probltnuu 
aUttntu tll la1 dtparlanttntol o grupo1 dt 
trabajo? J6.00 0.00 J.00 0.00 

Total por CaJt11orla 161.00 6.00 

.....---.~ . :=.:.!....:.\ ;--~. - .,,~\.. 
1.00 
0.80 

~. ~:: 
0.20 
0.00 

1 L ••.• J 1· . 1 t.::.:,: •. ~ .. 
1 1 : 1 1 1 fü~ ·..:.:~: 
1 . . l _ l r· _ .• ._f.: 
1 :. _ . 1 L--. J '..:.: :_:._ 

Z.. pl••t•c/611 y l• mol11cltJ• tlt 101 prHlt•H f11t •c111NH /011411/pos tlt tnblJ)o, '""111n1 ti ,,.tlo '' coo1'lucld11 9111 

ulJlt •l btttrlor it c.i• 11110 tlt tilos. lu fnc11t•da "'"~" .,,, ht111nulo tlt coonll,..d411 111 ti ,,.h}o. 

Drsafiodtl ¿El dt1arrol/o Jt 111 trabajo, rnmprtndc 
Trabajo J1fucntcJ adfr/Jrnlcs? J4.00 ].00 0.96 º·º' 

¿ l~ sattsfacr "'1/11ar s11 tmbajo? 
Total por Caltgorla 

JZ.00 • .00 0.9J 0.01 

/06.00 6.00 

Porunta}t 

1.00 

ºlo o.so 

0.00 

E11 nt• nut1orla u ültnl/jl~• MÚllMH tllfut11clu f 4" tll lo prl•t,.. y 7" 111 I• ug11nio), t1• c11Hlo ol ituMplAo tlt 1111 
aborn. C11011tlo ti trob•}otlor OC#/Hf ti p111Jto u1lin 1111 conorl•ltttlos y ltdllúloits I lt ti Mtb/octolÚI ti ituMptA•rlo, ti 
tnonal tstonJ tlúp11tJto • 1n/rt1dor co11 mpo11ulJUúl•tl • clt'C'N•st1tu·úu ,.,,,..,,,,,, ao p~•lstu 
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t.r .. 11n 
Mtla1dell 
Su~nb161 

¿S11j1/t utltr1u/a a 1011rabajadora a dtJamJ/lar 
11 trabnjo ('()11 /01 Ml11lmo1 afian°'? 

¡SMjt/111UU1lkn1 alfOJ nlwlu dt rrnd/11'1t111oy 

Jl.00 

t.hlULhl l'J: .\t[l41/~i\ t."llNTINll;\ Uf lA L'AllO;\l> 

1.00 0.96 O.<U 

du1wtpdon11Jppodttn1ba)o1 JJ.00 J.00 0.9J O.OJ 

1.00 

% o.ro 

0.00 

Total oor Cotttorla 107.00 S.00 

Porcf'nta)~ 

LA ~on. rornboN ,. 11U111tM '' '41 ¿,,,.., cw111orla .s«,.tl•1 • I• St1ptrYbld,,, por lo 1111110u11, ... •I tdo ,,. btluo1 
11,.,,.btos. ¡;,, COltltCMl#tJ. I• tO#sol1'11tld• ,,. ,., .,., •• pl'rfÜllU, lltnl .. ,.. btlttt• probdU/d11d "' n•ll:.rlo1 
Nlb/•ctotW1u11tr. 

g M!M·••••: QAt 

t.raahra 
J,ln tmprtJn t$ u11rlbl1 al bltn<'Jlar y tn lo 

losRtt•no• 
JnliJ/attión gtntral dt '"" 1rabtljodort1J ,6.00 /O.DO 0.82 0.18 

llum11tD1 
¿la tm/Jrt1a lmla dt mrjornr lr11 tonrfirlonrJ dt 
lmbajo'! 0 .00 IJ.00 o.n 0.]J 
¿t.0.t procta1m1tfflO. rona1c1ont1 y po1111t01 qut 
rlgtn o Ja rmprr1a, lo animan a trabajor con 
rflrnr/a? J0.00 6.00 0.89 0.1/ 

Total por Catt¡¡orla 139.00 19.00 

Porctntaj~s 

Aa#fMf' M tlnnJno11111111Úa W /uotmdtu u l11tUntut 11t 1l ron10 poslll•v, ubrt &11ta/utMtntl11 to11tnarl11 •hu prlwwnu,. 
F.11 1111 ano lt tnol•'IÑA t01' 'IÚÜ•' 11101 tfM/pol tlt trdojo ,,.,. rtto11ottr 111 tr11IHl)o y 11/ 111bMo tk•po ntOll'' JMJ opl11lo,.t1 
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F1cllllad61 ¿S11jtfe ofrttt alttmmlwu paro rrsolwr loJ 
dd Trabajo de probltmaJ ldtntlflcadoJ tn ti trabajo? J6.00 0.00 /.00 0.00 
Supcnl1i61 

¿S11jtfe o/rttt ayuda. capacltadón y orientación 
para qsw usttd putda mtjoror ti rendlmln110? JJ.00 /.00 0.98 0.01 

¿S"4jtfeprogf'dlffa d dtJatTOllo dt lru actMdodtJ 
con anllclpacldn? JJ.00 J.00 0.9J o.os 

Total por Caltgorla 161.00 '·ºº 
Porctnta]ts 

1.00 (- -· . r·~~ ,,,-~ 

' 1 1 

"· º·'º 1 

'. 1 i ' 
-. .l ' . J . - . ' 

0.00 

Ést11 cat11arúl dtpt11d1 tltlf11nclon11•k1110 l11ttma rlt c11d11 uno J/t los 19ulpo1 tlt trd•}o y conobo,.. ti 6111• 11,,.bltntt, 
CO#lptlAtrlsMO ,, ''""'PIAO ldor•l, ldtntlj1fGdo1 ,,, l11J Cilltgor(111 llttltriorn 

flujo dtl1 
lnCormadón 

¿El gtllpo dr tnibnjo dondt UJlt'J laboro, tJlti 
bitn lnfonnacla rrspulo n otros gtllpos 1/r 1mbnjo 
dtlacmprrsa? 

¿La ('mpresa ac('pta hu ldttu o 1ugcrcnclas que 
provltncn dt JU g"'po dt' trat'injo? 
¿La cmprrJa Ir indica puiódlcnmtnlt' a su K"'I"' 
dondt UJlt'd laboro cómo JrJarrollar mrjor rl 
trobojo7 

1.00 

0.80 

0.60 
º1• 0.40 

0.20 

0.00 

Total oor Caltvorla 

Porunta}t 

J9.00 11.00 0.70 O.JO 

J8.00 18.00 0.68 0.11 

,P.00 7.00 0.88 0./J 
116.00 41.00 

P11,.. l11111r11t • /oJ trabaj11dort1 f'" no 1sti411 blht ln/otMldo1, b1ut11rlll ttvlur los c111111ln dt to1n11nlc.cld11 o /11carpo,.t clttto 
tltMt11to1 pan optl11tlZ11r I• b11111a co111unlcoddr&. 
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JO.DO .... º·" 0,11 

1,S.Jq.foanld • lol trabojodotTs qwiQbora,. ,,. 
irwpo • Jaarrollor W actfrlJodes,.,. itqlllpo7 so.oo 'H a.aP 0.11 

¡IM tnbojaJoru U 111 ,,.,,,po, uª''"'"'ª" ""u-ir 11 
pon1 nliojar7 JJ.00 ~H O.PJ O.OJ 

¡Lol laltp'1tllln k HI h¡ll/po de trabajo. datara" /41 

""""f'MditJorrollar'! JJ.00 ~H 0.9) 0.01 
TntaJ nnr Caugnrfa 1ns.nn 19.nn 

Porc~ntoja 

1.00 .... .. ·- . . ./--. ' : ~f. ::~;:~r 

%:: 
OJO .... 

r r . 1 , J r-,, ::« 1 
1 ' i ' 1 • 1 • .v ... 
1 ; 1 1 ¡ ~ 
1 .. _ ..J ',;.. ' L ·- ·- J l...t...w...-

El dnn•pdo 11 ÜI llqlttYl.JUtt n • .,,,.., Cft•O lo hf¿lrs" la1/rttwt1ttla•y11t ,.,tlt11l•r 11u1tstra d l1t/uú "' ro"1olld•r 
tflllpor lt lnH)o, hk IMkUor "°' sln't ,.,. rorro6o,., /01 lttd/t11darr• tt/tttnltt 11l ll•bl10 l11ttrlf'1 dt los t911lpo1 it 
trabajo, ti tHI" ••y bt1to. 

Orumpdo 
¿lot biqra,,tu dt 111 gn¡po dt trabajo, N>trrpartit" 
la úi/aniariÓ'f dt ONN1/trimitnto1 >' JitwariontJ? Jl.00 1.00 0.96 º·º' L•boul de ¿Uu IA1r¡rarittJ k sw ¡rwpo dit trabtljo, u,,,,,,,,. 

101 Equipos rorrapotUob/tJ paro "'"'pUr 1otú/artorlotrttt1lit JWJ 

deTrab1Jo oh}ittiYOJ'! 16.00 0.00 1.00 0.00 

¿S11 v-po dt trabajo pwtJt rtJpuridtr ('Ollj1'1ttm1un1t 
a dtMdlfdaJ laboroltJ ttrttr¡t"nttJ7 IP.00 1.00 º·ªª O.JJ 

¡S."""° Jt nbo)o trHfMI dttúloltt1 "°"'""'ª"',,,,,. 
para moh'tr Nllnrtamtntt lo1 probltfflOI 
ldtntiflNilks'! J0.00 •oo o.aP O.JI 

¡SM pvpo dt trabajo, plan.ta y roonliM 
co/ttfi...,,. /itJllJDtlfríJodit1'! Jd.00 0.00 1.00 0.00 

Totol 110r Cat~eorlo 16S.OO IS.DO 

1 ' 

D 10% dd Mu•Ao * '°' 'f"lpos Jito-abajo, a ""'1 IMltno, y ft amblln11 a f"Opklo paro obunn 101 ra11IWlos ""' "°' ""'ª"ª" 
lorfrtt11tntla 
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Ml>Dl:LU L'E MEJ(1RA CONTINlll\ or lA LAlllMD 

¿El penonal qui no utá sujeto a la su¡wrvlsldn, 
laOuHclay Influye tlt ti tniomo ambiental, admlnlstmtlvo o 

Coalrol laboral tn IOJ drpartomtntos o grupos dt 
trabajo? )6.00 10.00 0.6' O.J6 
¿los mandos mtdlos lnjlu)'tn en ti rntomo 
ambienta/, admlnlJ1rotlvo o laboral rn los 
dtpartamtntos o grupos dr trabajo? 51.00 5.00 0.91 aD9 
¿Los supuvlJom lnjluyrn rn d rmonro 
amblrntal, admi,ilstrativo o laboral en los 
dtpartamtntas o grupos dt trab<rjo? 50.00 0.00 0.89 0./1 

Total por CoJtgorla IJ7.00 1S.OO 

Porcen111ja 

1.00 

O.ID 

0.60 

1 •• •' ... ~. }:f··· • .;~ : ~--- • ' 

% 0.40 

0.20 

0.00 

': "• i . ( 
. ,( ~ • .• 1 • 1 

1 .____ J ' ' 
) ...__ j ~-- j ' .... 

THto lo• ,,,.,os •tilos ca•o los suprnlsorrs l11jl11,v11 tt• ti t11tor110, drc1111st•11tla '"' po•' '" Wlft•i. ot I• •'•Úllsttwt/6• 
'''•t1ttpreu. 

g+if ... e 
Com romlw ¿Con el trabajo qut rcall:a. pueJr satil/aur sus 
Emp~url•I y neces/Jndes Y ol mismo !ltmpo tontibuir con el 
Stnclbllld•d progrtso dtla tmprtsn. 50.00 6.00 0.89 O.JI 

T ~~ •:• ¿la rmprtsa rs sentiblt pnra que us1td put'da r• • 1 orts sntfJfacer sus nrceJ/Jadts como lndfrlduo? 56.00 0.00 l.00 0.00 

1.00 
0.80 

%~:: 
0.20 
0.00 

Total oor Catt~orla 106.00 6.00 

Porcentajes 

U t1ttprrs11 11111tstrt1 tll ftllttwl b11tn11 rrl11c/d,. totf los 1rab11}11tlorn. ti nc11c,,.r •l trt1kl•'º' slt•prt ti• b11tt1os 
nsultados y u rt/lt}• l,,boralmttflt 
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¿La tmprrsa lirnt mttaJ y objtlivos 
OraHl.ud6• suflcltnttmtnlt claros? 
drlTr•b•Jo 

1.00 

O.IO 

~ :: 
OJO 

0.00 

¿Las actlvldaáu qut u duarro/lan tn la tmprua 
utdn rruonabftmtnt1 organl:adm? 
¿ Usttd crr1 qut la tmpnsa donde trabaja, tttd 
lista paro la lnnoYacldn de nuevos mttodru dt 
lrobajo? 

Tolo/ por Cottgor/o 

Porctn/a}a 

46.00 /0.00 

'7.00 9.00 

41.00 IJ.00 

/JI.DO 31.00 

0.81 0./8 

0.84 0./6 

0.7J 0.17 

•Seriel 
•Serie2 

01 •c111rtlo co11 I• •plk•cló11 dt 101 su¡wrvi.Jorn "' cuanto• ttlttr pragrt1MH it a,.cb.cUll,/o•ttt,.r ti tn1h}o ttt 
tfll/po y ur u11clblt1 'º" d ,,.IHl)•ior, d11 'º"'º multado qut las nsi.Jttncúu •I n•tlo 9111 u p111it11 ,,,.,,.., •I 
/1111ovt1r un proct10. no so11 Mln/•111. 

• 
Toma de 

¿ /:."/ ptrsonol qut toma rft•riJonf's, tirnrn accrso a 
la información nccts"ri" ,.,, todos los nfrdcs 1/c 111 

dtclclontt organizarJOn? 

¿ Pue1ltn opinar o sugerir los trabaja1lon•s 
afcclados por una decisión atlminlstratim o 
laboral? 

Total por CaJttorla 

% 0.40 

0.20 

0.00 

A •• ;;•• 

'º·00 16.00 0.7/ 0.19 

"·tXJ /},()() 0.79 0.1/ 

R4.nn 211.nn 

La1 l11,lc1.,/ort1 dt ist• cattgor/11 no san butnos. Ta1110 d flujo dt /11 l11/orM11rlón COMO I• to•• tl1 'tci.Jlo1tn, tul COMO 
IOlfllll' tn cutnlll I• voz: dt los 1tllb11}adort1 tJ IMporta111t, tn tslt caso, st lt1tirl• qut nvi.ur l#I UHltl ro"'spo11iil1tlt1 
para opt1Mlt4r /os datos y'º'""' /01 dtrls/0111s. 
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1 rtO UJT31llTO o. ¿ro U(tO J].00 •.OO 0.9J 0.07 Rttnmpcn•• rttnnncl"'ftntn v rt.trwln'l 

'·" d 
T111b11Jo ¿Lo tmpruo, o/rrct oportunldadtz n todo ti Jl.00 1.00 0.96 º·º' ~r1onol para rl daarrollo laboral d ~nunalJ 

Tot•I por C•ltKorlo tnll.nn 11.nn 

Porctnta]ts 

1.00 

o/0 o.so 

0.00 

El ln:..'lcmlor, l'n ti nnl110J gtntrales t'J butno, rl ombftnlt laboral dt los tt¡ufpos dt trnbajo lamblin lo corroborn. 

•Scricl 

•Scricl 

H!S?di&flfr!!?P!!t•ffhWLYiffli!í•<BC!!MffH++p&@41 

S11lsr1ul611 u ¿EJtd sntúfttho con Jujrfr? J6.00 0.00 1.00 0.00 
tlTnb1jo 

¿ U11td t.sld sntl1/rd10 ron la rmprrsa? J6.00 0.00 /.00 0.00 

¿ Uurd tsld snliJ/"cho ron las poslb/U1ladrs 1/r 
J1sarrollo qut' lt brinda /a rmprrsn? J6.00 0.00 /.00 0.00 

¿Ustt'tl tstd satisfecho con los lnltgrnntrs dt su 
equipo dt trabajo? J6.00 0.00 1.00 0.00 

¿ UstM wñ sruiJfrcho con su trnbnjo? J6.00 0.00 1.00 0.00 
¿U11td ha progrrJado tn la rmprr1n? J6.00 0.00 1.00 0.00 

Total oor Caueorla 
.1.111.nn n.nn 

... ... 

1:1100" '' 101 tr.t>o}atlort1 tstd s.tb/rrlto, como .sr otm•n"' '11 los/rrrurnrfn 
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Calld•tl cncl 
Tul11jo 

MOOtl.O OC Mf::JORA LONTINllA !N EL P.:C.lNJRllL OC LA L1\LIOAD 

¿ CtTeJ qut 101 fon1ttU tn qut lt dtJarrollcu, son 
lw odttUadtu poro pod" C'amblar ti slsltma y 
crtar una culhlra organlzaclonal orltnlaJa ni 
cumpllmltnlo dt los m¡ulsltos dt lru clltnlts? 

To111I por Caltgorla 

Porun111)11 

90.00 /O.DO /.61 ·0.61 

90.00 6.00 

U tfllbo}Hor JMN Jaf 111t}or tkutrollo y ,.,. tlffrt11t•r /01 (11•6/os, H nttt111rltJ 11H ~"l"'th•cld,. toJ,.,.,.,, ,.,. d tQO' 
l11rorp0Nr l1tttowida11n ,,. 101 prouso1 tlt ,,.bija 1 •J/ portltr Mtls/11ctr rt•l11111tlt •I dknt¿ 
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RESULTADOS GRAFICOS 

Los res11ltndos del t11stmn1t1Jto apltcndo a los trabajadores y s11yervtsores, n111estmn q11e las vartables 11ttltzndns 

para la ev11b111ct6n del desempe1io son col1m11tes con otros estudios slmlli!res, ya que existe una 

recepttvldnd y dlsyostct6n e11tre los equtyos de trablljo, l1ay 1111 ambtente deseable para el buen desempeño de 

s11s labores y al mismo tiempo, se ellmtnan 111 l11ttrfem1ct11 tn el desarrollo de las actividades, t11 la 

con11111IC11ct611 y t11 111 faclltt11cl611 de la i1iforn1acl6n. 

Por otro Indo la perso1111lldnd de los supervisores es adecuada porque sou ble11 vistos por los tutegra11tes de los 

equtyos y esto faclltta que la S11)1trvtsló11 se desarrolle de arnerdo 11 lo planeado. Las mtas de los trámites 

11d111l1rlstrat/vos, so11 los 11dw1111fos pues e11co11tra111os mf11t111as 1lifem1cla t11 manto a las opl11lo11es que existe t11 

a(pmos doc11111entos. 

En cuanto a la clartdad t11 el trablljo, se lde11t~C11 q11e la mayoria de los trabajndores sabe rnalcs so11 SltS 

fimctones 11 º"IJ'ar, ya que esto es 1111 elemento básico e11 la org1111lz11cló11 de la e111}'rtsa. 

La coordtnactó11 es otro de los p1mtos más relcv1111les, ya q11e la pla11t11cl611 y /¡¡ resolución de los problemas que 

acuerdan los eq11tyos 1le trab1yo, 11111estran el gr111lo de coordinación qne existe al Interior de C111la u110 de ellos, 

como lo lndlrnn las Jrtcut11ct1is m la gráflm. 

Por lo anterior, nos lleva 11 aseg11rar qne co11 el 111odelo prop11esto, la enl}'rtsa se eur1m1tra yrep11r111la p11ra 

entrar a 1111 1111evo prowo de mejoramiento de /¡¡ raltdnd, co11 el fin de 1111111tC11er y mejorar los estd111lares de 

la Mlldad en SJIS proro1ctos y servicios qne ofrece 1il cliente, co11 miras '' que w este promo de rn111blo la 

empresa logre llevar a cabo sus objtllvos estraUglc11s y sobre 101!0 en 1111 corto yl11zo li!Jlmr 111 urt~c11ctó11 1/tl 

ISO 9000. 
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PROPUESTA DE 

INTERVENCION 

DEL TRABAJO SOCIAL 



PROPUESTA DE INTERVENCIÓN DEL LICENCIADO EN 

TRABAJO SOCIAL 

como resultndo de 111 hwtSlllJllCl6111 com¡11ractó11 de modelos y de diversos e1ifoq11es yarn el mejoritndinto de la 

c11lldad1 se dt1ern1l11ó susle11l11r 111 yroyuesla 111 el ciclo Dtlllflflj, el modelo yrtle11de mejorar el 11yr111dlzaje y 

111 l11terelnct611 de los siiftlos sociales h1vob1erados dmtro de los yrocesos y fabrtCl!cló11 de los yroib1ctos. 

se co11Sldera este modelo, ya q11e se b11srn 110 sólo el a11111t1do de la }'roducllvldad de las or[Jm1tzaclo11es1 sl110 

l11111blé111 el desarrollo bilt[Jral del trabajador. 

ES )'Or esto q11e las 11cclo11es q11e empre11da el nnb11Jador social por medio del Modelo de Mtjorit co111l1111J1 de 

In c11lldad e11 In em¡mas, lrd11 111rnmh1Jtdas 11 11twder la 11ewldades y problemas sociales exy1rt111t11lados 

por los l1ullvlib1os y 11ruyos dentro del marco producllvo, asl como las prioridades del tmpmarfo 

(yrodi1ctlvldad y co11y1elltlvtdad)1 co11sldermulo los faclores sociales, O'lJa11lzaclo11ales y 111lt11ral1s de la 

e11presa1 y11ra lde11tiflcar /ns co1ullcto11es realts de los )'lllllos de oporl1111ldad de 111 111pma y los factom q11e 

i!fectm1 el desenpeiio y la acllbul lnbornl de c11da 11110 de los siiftlos socl11lcs que co1ifon11m1 111 rmyma. 

A 1011flm1J1cf611 se ym111t11 In estrncturn dt un modelo de mejora 1011lhu1J1 de Dtml1i¿¡ ti PHVA (yla11tar1 

l1actr1 verificar y 11ct1111r)1 1011 In Jt11Jtlldad de ubicar la t11terv111cló11 del nnbajndor social. 
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MODELO DE MEJORA CONTINUA DE LA CALIDAD PHVA 

El ciclo de mejora se emyleard co11 ti objetivo de ciulit u1111 de sus fi!Sls <yL111e11cl6n1 hacer, vertftcar y 

11cl1111r), de 11umt11t11r ti co11oclmte11to de la org111Jfz11cl611 sobre los productos y yrowos, lograr de 111111 

1111111era slslemdtlca el c11111bto esyerado, que be11eftcl11rd t1111to 111 emyresarlo como al trabiljador, ·/¡¡ "'1"m 

tt111//111111 lt In mlttftul~ 

PRIMERA FASE.- PlANEAR. 

Lll Jase de yl1111eacf611 del ciclo de mejora e111ytez11 est11blecte1ulo el objetivo esyec~co yam ti ciclo, esto l11!J!llc11 

dift11tr el q111l111 qué, c11d1ulo, d61ule1 md1tlo, yorq11é y c6mo; él eq11tyo debe dar las mpuestas 11S1111do ti 

co11ocl111te11lo 11ct1111l. 

El comité de mejora foc11ltz11rd SJt 11te11ct611 e11 y1111tos como: calidad, Prod11etlvtdad1 Motlv11ct611, 111tegr11cf6111 

Mejora de costos, Reorg11111z11ct611. 

2. - Ellfdll/mr Hll J""Pltlltd. 

Este yrtmer JlllSO se define co11 claridad el yrob!ema 11 resolver, yam ello St rtmrrt 11 toda Lt 11iform11cl611 

yostMe yara elegtr dt11lro de los yrobl1111as co1utdtrados ti mds 1myort1111te. 
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J. - Bltffllr !AJ /adPÚJ r11ll.fllf. 

Al Iniciar 11l mW¡uedn de 1As yos!bks CllUSllS del yroblana elegido, se dtbe yregunlar ti yorque, con el fln de 

yrofu1ullznr e11 lns verdm!erns causas y 110 en los sl11lomas. 

'f, - flll'f.fffjtl' /¡¡ (1111.ftl 111¡{¡ /llfll/J!lt!lf/f. 

se debe retomar In bifon11ncl611 relev1111te del ynso anterior con el ftn de erilendtr su comyortnmlento. 

s.- Ct!ILJ/Ítrnr tu mdtr!ll.r rrmr¡/¡¡1, 

Este ynso ymnlle yrm11!r 111 rerurre11cf11 de 1As causas, ynrn tsfe ft11 se debe 011stlo11J1r lit 11uesldm!, el 

objetivo, do11d1 se l11tplmitnr1111, cun11!0 llt11tpo se llevnm él es!nblmrlas, e11n11to costnm, 1111111 lo hnrd y 

como. 

SEGUNDA FASE.- HACER 

Fase 111111e se tmylezn 11 desarrollllr el ylll11111lborndo 111 lll fase m1l1rtor. 

6. - Pt!llfr fil /rRrllfll /11.r lltflÍlrú.r. 

0111lro de esta mls11111 Jase, el yl1111 yodrd ser 1111 cambio o ymebn 1111 11)1111111 n 111 mejora. l.llS observ11clo111S 

hu/1ns 11/ dts11rroll11r el y/1111 dtbt11 documt11t11rse. Ev11/1111r los datos solm yostbles mmblos t11 ti lltntpo. 

oocumt11tnr lo q11e 110 fi111cto116 durn11te 11l molmlón de datos. Esfa fase t11d11y1 1111 co11trol de rnltdm! de los 

datos q11e es!d11 sle11do obtenidos. 
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TERCER FASE.- VERIFICAR 

U111t vez obtt11ldos los datos, el sl¿pdmfe pasa es lracer el 111ulllsls usnndo los métodos considerados di1r111Jte In 

f nse de pln11encl611. Desp11ls de con!Jlnrar los res11ltndos del 1mdltsts de los datos co11 las predtccto11es l1tcl1ns a 

ynrttr del co11ocl111le11to acl11al, ¿q11é se lrn aym11ltdo? 

7.- Rtr/J¡¡r IPf rm1//t1Jlilf 11f/(lf/dlf. 

E11 este ynso se revtsn los res11ltndos q11e dieron lns medidas remedio. 

CUARTA FASE.- ACTUAR. 

AC!1111r ynr11 modiflcnr lo lreclro, mejorarlo rejlexlo111mdo sobre lns mejorns oblt11ldns, revisando ti yroceso y 

estmularlzn11do lns 1111evns co11dlclo11es. 

8. - PffJlflltliftt. 

st las sob1ctones dtero11 el mrdtndo esperado st debe ammllznr lns n1tdtdns reme1llo; St debe doC11n1e11tar y 

estmulartzar lns sol11clo111s, 11SllJllllr r1sponsab1l1dad1s y ¿¡11tar los 1111evos procesos a "'!J'r111der. 

9. - C11/{(Útff¡/¡¡, 

Ell este pnso se yl1111t1t ti trabajo fi1tr1ro, tomando en cut11l1t los problemns q111 pmlstrn yar.i r1h1lcl1tr el ciclo. 
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CICLO DE LAS CUATRO FASES "PHVA" 

FASE .DEL CICLO PASO ·· NOMBRE'D:EL PASO TECNICAS 

p 

L 

A 

N 

E 

A 

R 

HACER 

VERIFICAR 

A 
e 
T 
u 
A 
R 

COMITÉ DE MEJORA 

2 ENCONTRAR UN PROBLEMA 

3 BUSCAR LAS POSIBLES CAUSAS 

TECNICA DE PRESENTACIÓN, 

DIAGRAMA DE ARBOL Y 

DIAGRAMA DE AFINIDAD. 

PARETO,HISTOGRAMA DE 

VERIFICACION Y CONTROL 

OBSERVACION,LlUVIA 

IDEAS, DIAGRAMA 

ISHIKAWA 

DE 

DE 

INVESTIGAÍfcuM. ES LA CAUSA MAS PARETO,ESTRATIFICACION, 

IMPORTANTE 

5 CONSIDERARLAS MEDIDAS REMEDIO 

6 PONER EN PRACTICA LAS MEDIDAS 

CONClUCION 
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DIAGRAMA DE DISPERCION Y 

DIAGRAMA DE ISHIKAWA 

LLUVIA <UJE 

DE POR<UJE 

IDEAS DONDE 

CUANTO 

COMO 

SEGUIMIENTO DEL PLAN. 

HISTOGRAMA DE 

VERIFICACION, PARETO, 

CARTAS DE CONTROL 

ESTANDARIZACION, 

INSOECCION,HOJA 

DEVERJFICACION Y CONTROL. 

REVISAR Y DOCUMENTAR EL 

PROCESO Y PLANEAR EL 

TRABAJO FUTIIRO. 



VENTA/AS DE LA CAl!DAD 

Eslns ve11lnj11.S esld11 bnsllllns tll valores org111ilznclo11nlrs lnles como: l1011radez1 ti comyromfso co11 In 

sntlsfnccl611 del clte11lt y ti comyromtso l1nctn In crenct611 de 1111 nmbtenle e11 ti C11nl los emylendos y11edm l1nur 

mejor SJI trabajo • 

../ E1ifo111e ni cltt11le(snltsfncer los re111fsttos).- ynrn yroibtctr servtctos y yrod11rtos 1lt nlln cnlldnd, todos t11 

111111 or¿¡n11tznct611 d1be11 yrtmero comyromllerse n snttsfncer lns 11mstdndes del los clte11tts • 

../ Pnrttctynct611 total.- Mejorar In cnlt1/nd 1s labor d1 todos, 11ndte yuede dnrse ti lujo deynrnrst n 1111 Indo 

y esyerar que los demds coustmy1111111111 v111l11jn de cnlt1lnd ynrn 111 org1111iz1icf1f11 • 

../ Medtct611.- c111111do la ¿¡e11le nyre11dt n medir la cnltdn1I, sabrá do111le y ma11do acl11nr. r11111bU11 serd11 

M}'llW de domme11lar los lo¿¡ros que m1illa11 del yrowo de 111ejoramte11to de In cnltdad • 

../ Ayoyo stste111dttco.- LOS dcmds tte11eu b~ar, yero ti mtjorn111lt11lo serto de In caltdnd comlt11Zn mn11do los 

sfst1111ns de ayoyo r1synb/n11 ti esfuerzo de 111ejoramte11lo de In cnltdnd • 

../ Mtjorm11te11to co11tt11110.- Ll!S mejores. or¿¡n11tzaclo11es stemyre estd11 co11Scte11tes de SJt yote11ctal yara 

111ejorar, yarn co11Stmtr y ma11t111er 1111a ve11laja de caltdml, lit ¿¡rule debe de tratar de loarar 

co11tt1111ame11te 1111evos y mejores modos de li1tctr SJIS trabajos. 

Estos ct11co ytlnres de In caltdnd so11 1111tvcrsal1s, se ayltMll (i¡1111lmc11te 11 or¿¡a11lz1iclo11es de servlctos, 

l11Stlt11clo11cs a11bm111m111lalts, yln11tns de mmuifaclltra, 1iosyttnles y yrdcttcnme11t1 lodo ltyo dt or¿¡m1lznctó11 

do11dt deba11 snttefncer lns 11ewtdndes del cltc11le y so11 (i¡11ab11e11le st¿¡11~c1ittvns y11m los e119•le111fos y yam los 

1ltrecltvos. 
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DESVENTA!AS Y/o OBSTACULOS DE LA CALIDAD 

./ Bnjo rrfvt! ncndémlco de los trnbnjndores • 

./ 1ndiferenrl11 11 In C11y11cff11cfó11 • 

./ Faltn de culturn dtl couceyto de Mltdnd • 

./ Tu11ologf11 110 11cf1111ltz11da • 

./ POM molfv11cló11 ynrn el trnb11J11dor • 

./ F111!11 de conryromlso yor y11rte dtl yersowtl de 111 emyres11 . 

./ Err MWco c11 511 11111yorl11 extste11 micro y medtmw t11ryres11S, las c1t11les 110 mrrf1111 co11 m11rsos 

suftcterrles y11r11 co11lr11l11r 111 yerso1111l ndw1ndo q11e fl1ryle111errle esta corrfmle • 

./ F11lt11 de tr11b11Jo err equtyo. 
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CICLO DE MEJORA DE LA CALIDAD Y TRABAJO SOCIAL. 

TriJ,Rjo SOclRl se cnrndertz11 por ser wtJI dlsclyÚM de Uis ClenclRS soctnles lnttgml, 1Kt se enc11rg11 dtl 

estwllo y ntenctón tnilivtdiurl, gru¡11l o comwúfnrío; considemrulo 11 estos dentro de wtJI detmnirwlA mi1úWl 

soclld. Es ¡or e& 1"' medinnlt lJi lnvesttgnclón tdenttftcn Sii nivel de vtdn y dttedn 111uello ¡rcbltmns 1u 

njecfAn el logro c¡llmc en Sii desnrrollo soctnl. 

ACTUAR PLANEAR 

DESEO DE CAMBIO: 

- 1'11>Nlor Je blltlAllriu dt llljo« 
- CAllllAr y llljor<r. 

• T<NtT MU -· 11tUIJul en 
r!JCmtll 

- EIAwrttAtl.l• y rr~úl11 . 
dt w """os COMd11lt1dos 
!"• d 1¡i¡.1t111t ckfu. 

COMPROMISO: 

-oi..,u, co• las oli}tll•M 
1mcMla 1 "'!rrJArfAlti. 

- an11úl""IA y l<nAci.WI 
!"• fo.irar .Uas •IYdo dtl 
W..,rM ¡moMI y dt IA 

"'!""'· 
-Nlil!lJll. 
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CONVENCIMENTOI 

- R<Ul!Mtr IA ¡JbWIJN 11tlJIAI y 
¡ort••llWa. 

- D<lJJú!Ar '" d f""IJO Je CANIA 
LIJ "']Oru.JiilJJAdcl l!ulJrlilwAlt:i. 

-Contltrlllwl.l• 

CONOCIMIENTO: 

- 1'1U111Kl.i1 Jtl lr.Ujo '" 'i"lf' 

HACER 



METODOLOGÍA 

Eu el yrouso de mejora co111t111111 de la caltdml d Trabajador social como t11 toda l11vesltgactó11 medlmlle ,;,, 

yrouso yla11endo de recabar y 111111ltznr datos yarn te11er el co11octmle11lo y nsl lomnr dectslo11es de acctó11 yarn 

111 mejora. 

E11 1111 yroceso de mejora co11tlru1111 es 11ms11rfo tvnlwtr la stti111ct611 11ctwd de la e11!1'resa y co111e111ar 11 

exylorar 1111tvns fonuns de relact611 eulre !ns drens y el yerso111il ynrn loarar sl11!Jlliftcnr los yrmsos, evitar 

lmrocrdllsmos y 111 d1!Jlllctdad de 1 trabajo. 

Para el desarrollo de 1111 yroceso de mejora co111t1m11 se debe revisar 111 mtsl6111 vtslóu y valores a1le111ds de 111 

J'i'lfllcn de cnltdnd, co11 la ft1111ltdml de verificar 1ue esttn vtge11tes y acorde co11 h1 hrte11cto111dldml de 111 

en!J'rtSa. AS( mismo 111 destg1111cló11 del yerso1111l 111e co1ifon11ara el comltt de mejora, 11ie serd myousnble de 

dlrf¿¡lr el yroceso . 

. El comité de mejora (ver auexo 2) estará co1ifon11ado por emplemlos de la en!l'ma (110 mayor de 7), Sii 

part~cty11cló11 deberá ser vol1111t11rt111 yrocurmulo 111e el ¿¡n!J'O SM demomfll;o y leP¡Jjllll 111 factltdad de 

lrnbajar tu e111tyo. St co11v0Mrd 11 formar parte del comltt de mejom, 11 rn1la 11110 de los miembros de lns 

dtst111tns drens de 111 tll!JIWll y sobre loilo se 11ewll11rn el 11yoyo e lrllcl11tlv11 de 111 1llreccló11 11t1t11 serd la 

parte mds resyo11sable de doude yartlrd el rn111bti1. 
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El Trabnjndor scclnl dt11tro dtl comllt de mejora y d11rante ti yroceso de mejoramle11lo de /¡¡ cnlldnd, Ucvard 

el rol! dtl coordJ1uulor, concle11ttz11JulD tanto 11 los directivos, persoMl administrativo y operntlvos de Lt 

tmyorta11cl11 y las resyonsabllldndes 1'" conllcvn ti yroceso dt mejoramle11lo de la calidad, no solo dt los 

yroductos y servicios 1ue brllult11; sino tamblbt st1tslblllzar 111e el trabajar co11 ralldad desarrolla SJIS 

l1ab1l1ilndes e11 el ;mesto 1'" desem;mie11 y 111111 1111cva forma de vida fiiera del e11lomo soclo1roducttvo. 

LllS b11Sts de Lt 11ch1acló11 del wbnjador scclnl en el ¡romo de mejora contt111111 de In calldnd, lerulrd la 

flruúldnd de 111111llzar los cambios 111e exyerl111e111frfi las orga11lz11clo111s, lo 111e llcvard 11 estar e11 la yoslhllldnd 

de ach1ar co11 1111a act1111d yr011cttva y mayor co11cle11cla de trabajar yen111111t11teme11te vl11ml1111do 11 

trabnjadores, nd111l11útrattvos y 11tvtles gcre11clalcs, yara ayroveclrar y mar drcJIS de oyortwrldnd 110 solo co11 

111 t11lerrcló11 dt !11m111t11lar la yroducttvldnd, con!J'etlllvldad y la calidad e11 el servicio de /¡¡ emyma e11 el 

mmailo¡ sl110 ta111blt11 1'" co11 la b1lervc11cló11 dtl Trabajador social tu el drca tn!}'martal ynrn 111e se 

Cllll!Jlla co11 la múló11 de n1tjorar co11tt1111a de la calldnd de vida y desarrollo t11 ti iírea 1le trabajo de cada 
1 

l11dlvld110. 
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CONCLUSIONES 



CONCLUSIONES 

Al llS~nar ni gruyo dtl otylomllllo de PlAn1nct611 y Nlml11fJtracl6n de Recursos Humn11os 5º yromocl6n, In 

tnren dt Uevnr n cnbo el :proceso de t11St1'iil11211 - nyrerullznje vfJtos e11 cndn 11110 de los m6di1los, nyllcado 11 

1mym11S y/o l1rstlf11clon1s; mgl6 lA lw¡ulel11d sobre In vlnbllldnd de estn tnrt11, n11ora comyrobnmos, q111 

te11í11mos lA mz611 de yodtr l11terv111lr como Trablljndor soc111l y 11511mtr ti reto de llevnr 11 cnbo 1111 modelo 

dlscMdo ynra los Procesos de Mejoramiento de co11trol de 111 cnltdnd. 

Lll nctlvtdnd en!J1rtsnrtnl es 1111 11rf1 de mntlvtdnd y es fiuulnm111t11l el lml10 de Ir dtsnrrollll1ulo yroy111stns 

que 11lln1111le11 ln co11clmln de lo colecllvo, de lo comynrtldo y de In co11petlllvlditd, t11 s11m11, todits estns 

fi111cto11es SI deb111 trabnjnr y11ra rescntnr y ditr mejores servicios, mejores yrodiJCtos, es decir mayor cnlldnd 

ni y1íbl1co, 111 esn l6glcn SI nbre ti esynclo ld611eo ynra In l11tcrv111cl611 del Lic. rn rrnblljo soclnl yor lns 

11yt111ules que tstt yrem1t11, la ynrtlcty11cl611 nctlvn y COff!J1TOmetldit e11 los yromos de desarrollo, b1111csl1tr 

social, nclllud crltlcn y 11Utocritlcn ynra yroylctnr el cnmbto de los factores que l11tcrvle11en en ti desarrollo de 

yroyectos sociales, se1ulbllldnd y yercepcl611 ynra e11ft1uler los l11lerms y 11eusldndes de In yoblncl611, In 

11ctu1ul proyosltlvn mde lns difemlles yroblemdtlcns q11t nbordit, dtsyostcl611 e l11lcl111lv11 ynra el trablljo 

1111llttdtsctyll1inrto, l11lcl111lvn y mnllvldnd 111 In toma de declslo111s y sobre todo el l11lerés por 1111111te111r In 

l11tegrid11d 1111111111111, tmllo 111dlviditrtl, ¿¡npnl como co111w1ll11rlo 

El modelo yroy1usto n In e11pmn, lrd 111cnmtrindo n nteruler !ns 11msldnd1s del emyresarto y !ns 

problemdtlc.u soclnles se11tldas por los trabnjadores d111lro del mnrco yrodiJCtlvo, yn q11e co1uldm1 los fnclor1s 

sociales, orgm1lznclo1111les y mlt11rales dt In fll!J1Ttsn. 
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ES ¡or ello que, ¡rete11dtmos q11t tsli mnltrlal sirva ¡ara 1ue el lector o tsludiaute t11~a m1a 1iifon11aclóu 

bdslra y elt11w1llll tll los asyectos de calidaif y sobrt todo la h1ltrvtnet6n dtl Trabajador sortal rn Emymas. 

A lo larao de la t11vtstlgactó11 tratamos dt tener stemyre yremllt, yor u11 lado, la 11msi11ad dt que la 11191rtsa 

realtct acctouts bitn fimdameutadas lt1ulie11l1s a mejorar .m yrodi1ctividad y co111y1t1ttvidad , desde los 

dlrectlvos, ndmhitstratlvo y oyemtlvos, yor el otro lado la tuttrvenctóu del Trabajador soctal como 

coordtnador dt11tro del comité dt mejora, ya que mmylt cou ti yeiftl requerido yara ti dtstn91t1io de estd 

actividad. 

AStmtsmo, ti mtjor11111lwto de la caltdml resulta del cambio gmdnal n1tdiaute la f1111ovacló11 de los yrousos y 

de los métodos, de tal fon11a que ti cambio rrnilte rn mtjomr al fiutor 1111111111101 111 yrod1uto o servicio, 

medtaute el Proceso de Mtjora co11tt111111 de la caltdml. 

se esym1 1111cer coluctdir los yrod11ctos y servicios del sl.stema co11 lns necesidmles del clteule; estns umstdades 

del clt111te St tradJ1ce11 e11 Mmcltristlca.s de calidad, de doudt yartlrd ti yromo dtl cambio. N11tstm 

yroy11tsla, ts q1" este modrlo St y11ede •IJ'llcar como u111t tslmtegta global yara la evol11cló11 y mtJomml111to 

dt 1111 1111evo yrod11cto o servicio e11 1írrns .te mm11dolw1la, 111gmlcrí11, 11111111if actum, 11d1111111slmcfifu, 

ttb1cnct611 o dtrecctó11. 

Eu cuento ni andltsts del l11stn1111t11to St 1lttwo que uo existe m11y¡1r yroble111a m cu1ufl1 11 coord1uacfif11, 

co1111111tC11cló11 y oraa11tzactó11 eutre olr11S categoría.s, sluo que ts fi11ui1meutal yam i1 e1191resa 1111111lt11tr los 

estd1ulares dt yrotb1ctlvtdad y co1191etttivt11ad, es dectr q11e el 80% 1le la yri11luctlvi1i11l esta b11S1uLi yor los 

trabajadores dt la e11yirrsa y ti 20% ml1111lc ¡•¡ de fo¡ lll)'trvísom y 1/imtlv,11. 
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Esto 11os lleva 11 rtfltxlo1111r profu1uli!mt11tt sobrt ti prtsentt y futuro tnmtdtnlo y n bu.mir cambios para 

co11dmtr 11 111111 mtjor caltdml de vtdn, co11 11ccto11ts co11cret115 t1ifocndas 11 Lt solucló11 dt probltmll5. 

Nutstro reto como Llwrctndo tll Tr11bajo Social dtbt str t11lo11m, ti dt promover y difimdtr ti prt11ctpto 

fiuuli!mt11tal de qut, ti hombre ts el w1lro y tSt11ct11 de toda tmyresa y que, 11 tmvls dt su potmtal, ts 

postblt alca11z11r el logro dt e11alq11ler ttpo dt objtllvos, co11 Lt ctrltz11 dt qut desarrollmuio Lt calldml 1111111111111 

se podrd l11ltgrar Lt calldnd Enyiresart11l y 11nyill11r Slt labor profesto1111lme11le 11 otrll5 lirtll5, te11er 1ma mtev11 

vtstó11 de Slt proftsló11 y llS}'lrar 11 11uevos l1ortzo11lts yroftsfo11alts que lt pmnll1111 des11rroll11rse a1í11 mds rn 

be11tftclo de 111 socledml. 

Nlemds de q1te el Llwrctado rn rr11blljo social es tdó11to para dtsenyitiiarst e11 d drfll tnyires11rt11l, ya que 

cut11t11 co11 ti yott11etal y11m tilo y repment11 1t1111 oyortu11tdail de des11rrollo yrofeslo111d, 1/t enyilto y dt 11brtr 

m1evos dmbllos de h1ltrve11cló11 11 111 profesló111 e1ifoc11dos al btmst11r de los tn91IC111!os y por e11dt 11 la 

yrodmllvtdml de la enyiresa. 

otro de los bt11eflclos de 1111tslro modelo y sobre lodo de mirstra l11ltrve11cló11 ts dnr 11 co11ocer 11 lllS enyires115 y 

11 1115 t11stlh1cto11ts sobre 111 Ltbor dtl Trabajo social e11 est11 dre11 tn!}'resartnl, obte11tr 1111a mejor remu11eractó11 

. y sobrt todo mo11ocl111te11lo, abriendo p115o e11 1111 corto yl11Zo ti logro de la mtiftcactó11 de ISO 9000. 

61 



·ANEXOS 



ANEXO I 

CURRÍCULUM VITAE 

./ Nombre de la emyresa: 11uúutrl11S AVA, s. A. de c. v • 

./ Fwulnctó11: 12 de a¿¡osto de 198+ • 

./ Domicilio fiscal: calle Rfo Nld¿¡am 1ulm. 51, col. CU11UhUmoc, Delt¿¡nclóu c111111hlimoc, Mlxlco, 

D. F., C. P. 06500 . 

./ Domicilio de In pln11t11: cnlle DelfC11 mlm. 2-D, Fmcc. wd1utrlal C11J1111ntl11, c11mdllld11 1zcal11, 

i:do. de Mlxlco, c. P. 51800. 
·.'.' ' '' :: '· 

./:~ ~ic-1lv~92os12-s3s. 
··-·,··:•;:', 

¡_._·;-, 

./';!elifojíof~: ~s~12-25-66 J 5B-72-75-32'. 

· .. ./,, N!im:iaflllndó11 l~SS:Y 5+-2327+-I0-8 • . 

./ · .. N1!111 .'. 11ef~Í1J1vlJ: • o1?i+2230, . 
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· · - ·-·-~------

CARTERA DE CLIENTES 

./ co~ate PalmoltYt, s. A. dt c. v. 

Presa la AlllJOslllra 225, col. lrrfLJaCIÓll, MiXlco, D. F., c. P. 11500 • 

./ Brúlol-Myers de Mitlco, s. dt R. L. de c. v. 

Po11ltnle 150 111í1t1. 76+, col. llJd. vallejo, MiXlco, o. F., c. P. 02300 . 

./ wal•Mart, s. de R. L. de .c. v. 

AY. u11lvtrsldad mí1t1. 936-A, col. sta. cmz Atoyac, Be111to )1ulrez, Mitlco, D. F., c . P. 

03310 • 

.¡ ojflct Dt/OI de MiXlco, s. A. dt c. v. 

AY. )ardfü 111í111. 245, col. rlalllco, AZcayotzalco, MiXlco, D. F., c. P. 02860 • 

./ Btjlbn, S. A. dt C. V. 

Ca1t1l110 a Sllll LOrtllZO lllÍm. 273-31, col. Sall )llall xa~n, MlXlco, D. F. c. P. 09850 • 

./ co1t1mlnl Frnde, s. A. de c. v. 

or. G11StaYo BllZ 111ím. 2+7, col. Lll Loma, rlalueyantla, EStndo dt MiXlco, c. P. 54060 . 

./ salvador Rnmfrez Reyes, s. A. de c. v. 

cnllt co1t1mlmdts 111ím . 5457, col. Arcos dt GUJtdab!Jle, znyoym1, )altsco, c . P. 45030. 
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DATOS ESPECIFICOS 

a) cayllal social: El cayltal soclnl de 1nduJtrtns AVA es de $500 000.00. 

b) slndtcalo: co1ifedtrnctón de obreros y camyestnos del Estado de Mlxtco. 

e) Área de almaet11J1mlenlo: 400 melros cundrndos. 

d) Área Producllva: 180 melros cundrndos. 

e) Eq11tyo: El equtyo aclunlme11le co11Slsle de 2 tmu¡ues de fnbrtcactón de grd11J1les1 co11 sfstema de 

cnle11tamle11to y agitación lnlegrndo, 2 la111¡ues de fabricación de grdl1J1les co11 sistema de agltnctón 

t11 frtó, 12 lmiques vlnjeros, 1 caldera de 20 ce, 1 forre de t1ifrtamlento1 1 yotablllzndom de 

ag11a con slslema de uv, 3 comyresores de aire, dos llnens de acondlclo11J1mle11lo con doble sistema 

de 1lt1mdo1 3 yallnes 111dróylcos1 1 monlacargns con cayacl1Lu/ yara dos y 111tdl11 toneladns. 

fJ Perso11J1l nseg11rado: se dlsyone de 33 trabajadores obreros, todos estos nseg11rados bajo ti mímero de 

aftl1acló11 del IMSS Y54-23274-I0-8 de 11u/ustrtns AVA. 

g) N1lmero de emylendos: 53 entre yerso11J1l de co1ifi1111Z11 y sllu/lcnllzndo. 

11) N1í111ero de yóllza: Múlttyle Emyresartal 111b11tro 940017809, la cJUtl llt11t se vence ti 12 de mayo 

del 2002. 

1) Esyectaltdnd: Fabricación y envnsndo de yrodi1clos t11 aerosol. 
j) sistema de ca1111i!d: Actualmente se trabaja con las uormns de calldnd de co~ate Palmollve, y se 

llene co1110 yroyecto 11 111t1lla110 ylazo la tmylantaclón 1ltl ISO 9000. 

k) Prodi1ctos q1ie 111aqutl11111os: E11 ti mio 1le I 997 se comt11Zó el lleumlo de desodorante e11 aerosol ynra 
caballero stef 11no en sus 3 yresentaclorn, posteriormente se llevo 11 mbo ti llt1mdo y la fnbrtcaclón de 
desodorante syerd sllck ulll11111le t11 aerosol en su 3 yresentnctones, conll1111J11ulo co11 la fabricación y 
llt11J1do de syray oyllms t11 sus 2 yresentacto11es1 MOl!SSt oyllms EXlm vol11mt11 y Esyi1111ns yara 
afellar stefm10 eu s11s 3 yresentacto11es. 

1) cnyactdnd de yroducclón yor lln111: cnd11 ll11ea llt11t 11n yromtdlo de yrod11ccíón de 40 botes yor 
111l1111to, lo que equtvale a 2400 boles yor 11ora, con yersonal yara trabajar un turno 1lt 9 11orns. De 
ser 11ecesarío lnmmrntnr 111 yro1bmlóu, se llwe !JI altm1J1llva de organizar 3 t11rnos. 
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ANEX02 

REGLAMENTO INTERNO DEL COMITÉ DE MEJORA 

l. El comité de Mejora se rem1trd u11a vez por sem1111J1¡ cada reu11tó11 tmdrd UllJI duractón de dos 

horas, pudlerulo l1aber m111to11es extraordf11J1rtas con base e11 las 11ecestdades dd propio grupo; las 

re111do11es ordf11J1rtas dtberd11 regirse por un programa calcndartzado. 

2. Las rt1111lo11es del comité de Mejora l11lclard11 a la hora t1ullcada co11 los t11t1grm1tes que est{n 

yrestides. 

3. Ell caso de 110 ser posible la astste11cta de a~¡11110 de los t11tegrm1les, iste 1leberd avisar 

1111llctpadame11te al coordt11ador operallvo o al patrocfllJldor el moltvo de la falla, la mal serd 

ase11lada e11 la mfl111ta. 

+. cumulo 1m t11tegrm1te del comtté de Mejora falte a a~ma re1111tó111 deberá respetar y aceptar los 

acuerdos y dectslo11es a q11e se l1aym1 llegado e11 su mtse11cla. 

s. No l1abrd tolera11cta de ltemyo para la reimlón 1lesp11és de la l1ora fijada; se sugiere prese11tarse a la 

remdóu s mt1111tos a11tes de la l1ora de Inicio. 

6. Para lograr los objetivos pla11endos con el Programa de Prod11ctlvidad para 111verstó11 (PPI) dt 

111ditstrtas A YA, s. A., el comité de Mejora serd respomable, de pl1111ear, orl111tar, Integrar y 

co1drolar las accto11es, ava11ces y resultados del proyecto astgilJldo dentro del PPI. 

7. Toda re1mtó11 del comtté de Mejora te111lrd como objeltvos analizar y gesllonar la sa11a y efecttva 

operactó11 de su proyecto, asl como lograr el mmpltmtento de las estrategias, objettvos corporallvos, 

mlstó11 y valores de 111diutrl11S A VA s. A. 
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B. El 1l11lco nredlo de comu11lc11ct6n formal de !ns reuniones del comllt de Mejom smf Lt mln11t111 

c11tdAndose Lt conftdenc111lldild de los comentarlos y acuerdos 1ue se dcctdlln 110 Incluir en cIIA. 

9. roda mod611 dtkrá l1dcl11rse con la ltcl11r11 de la mfla1t11dtlafimli!111tlertor. 

10. En rndll j1111t11 1111brá un myonsi!ble de tomar 111 ml1111t11, resyo11si!b1l1dild 11u será rotada entre los 

miembros del gn!J'º· L11111/lmt11 deberá llevar los s~llrntes datos: 

a). Fed111 (día, mes, mio) y mímero co1uea1ftvo de m/lu1t11. 

b). Hora de tntcto y ten11lnacló11. 

e). Nombre de los astslenles. 

d). Nombre de los 111ue11tes. 

e), AS1111tos tratados (logros, yrob!emas, 11yoyos, avances, efcifera). 

fl. Amerdos tomados, resyo1Ullbles de Jll ejwtclón y fed111 de cimyillmtento. 

g). As1111tos generales. 

11). orden del dla de 111 st¿pllente remdón iful111 y l1~11r de re11llz11cl611). 

1). Nombre del yartlclymde 1'" tomó la ml11ut11 y del q11e rorresyonde en lnmo tomar la stg11lt11te. 

11. El resyo1u11ble de la elnboraclón de la 111/1111!11 debm( entregarla 11 más l1mÚtr 72 l1oras desy11ls de 

ctltbradi! la mmlón. 

12. Todos los l11tegrantes del comttl de Mejora, deberán conyirometme 11 crmyiltr ti 100% los 

conyiromlsos adqulrldDs, as! como los yr111riy1os estnblectdos yor este Regl11m111to. 

13. Eslt es 1111 reglamento lutemo ;•11r11 el mejor fi111cto11Jtmle11lo de lllS }'llllllS 1/el comttl de Mejora, 

· strudo todoS' SJIS yi111tos smceyttbles de ser modiftcados 111 cr111lqnlrr mo111e11lo por el mtSJno gngio. 
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MINUTA DE TRABA/O 

INDUSTRIAS AYA, S.A DE C.V. 

JUNTA CELEBRADA DEL DIA ------

HORA DE INICIO HORA DE -----
TERMINO DURACION HORAS 

----~ ----
RESPONSABLE 

DE MINUTA 

INTEGRANTES 

ASISTENCIA: (r) PUNTUAL- (R) RETARDO- (F) FALTA 

ASISTENCIA MOTIVO DE AUSENCIA 

MOTIVOS DE AUSENCIA:(J)JNCAPACIDAD- (2)TRABAJ0-(3)YACACJONES- (+)OTROS. 

PUNTOS GENERALES TRATADOS EN LA RELINJON 

ORDEN DEL DIA DE LA PROXIMAJUNTA 

c.1.11. 
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ANEXO 3 

INVENTARIO DE RECURSOS HUMANOS 

Lfcmclnlura 6 
ESCOLARJDAD 

Nivel Tlcnlco 7 

Nivel Medio suyertor 5 

StCJt11Mrlll 36 

Hombres 18 

SEXO M19ms 38 

Hombres 28 n 50 mios 

EDAD Mujeres 25 n 10 mios 

C11S1ulos 56 

ESTADO CIVIL (N1lm. de 11fjos 2 n 3) 

2 n 5 mios 
ANTIGÜEDAD EN EL PUESTO 

sllull callzndos 41 

TIPO DE EMPLEADO COl~nllZll 15 

TIEMPO DE RECORRIDO HACIA EL 30 n1l111tlos ll 1 liom 30 rnlrnllos 

TRABAJO 

68 



ISO 9000 

LA NORMA Y SU IMPLANTACIÓN 

SIGNIFICADO 

so 9000 Es 111111 serle dt nonnas o tsldndnres l1Jfen111cto1111lts nuytndos que rt¿pdm1 sistemas dt 
ast¿¡ummtt11to dt cnltdnd ynrn In oytrnclón orde11Jldn dt 111111 emymn y/ o t11sllhutó11. 

ORiGEN 

111 mnclón dtl mercado conuín mroyeo liberó n111cl1as barreras nrnnctlnrtas, yero creó 11111c11as nmsldadts. 
ynrn qut ti comtrcto St dtern dt11tro de 1111 mnrco dt rtftrencln 1111ifon11t1 efectivo y justo mtrt los ynlsts 
yartlctynntes, st ttnln que llSflJllrnr q11e los yrodmtos y servicios commtnles CIWl)'lltrnn con 1111n serle de 
estdndnres nceytnblts. 

ACEPTACIÓN 

La nceylnclón tntm1nclo1111I de In serle ISO 9000 /in sido drnmdtlca, ;1111s tn In nch1all11ml1 In grm1 mnyorla 
de los ynlses tmbtstrtnltzados In 11m1 ndoytndo como yroyln. 

Entre ellos se enmentra Mtxtco, ron SJI serle dt 11orn1as mexicanas de slslrmas de rnl1dnd mnX-cc.01 nos. 

El lmyncto /1a sido lJrllllde q11e ISO 9000 St /in COllVtrtldo t11 In l)llln mo1lm1n ynrn oyernr 1111 ntiJOclO 
ordt11ndn111e11te. · 
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Q!,IE OFRECE ISO 9000 

../ ISO 9000, ¡rese11la l111enmle11los ¡nrn lit cnltdad del sistema ndmtnlstrnttvo de 111111 em¡resn, 110 para In 

calidad del ¡roducto ¡or tal razón, sus modelos coitlrnctUJ1les Jl1lldtn ser nyltcados n CUJ1l111ter negocio • 

../ ISO 9000, como cualquier 11onnnltvtdad, consiste en u11 nltstn de requertmle11los que dtbt11 rnbrtrse ¡ara 

garn11ttzar In sntlsfncclo11es del cllt11le. ISO 9000 dice qut se debe hacer, yero 110 dice c6mo linmlo • 

../ ISO 9000, es 111111 serte de normas ynrn d nsegurnmltulo de In cnlldi!d, 110 ynra d co11lrol de ln 

calidad. nq11el es 1111 co11ceylo mucho mns anyillo, que f11cluye n este 1íltt1110. 

Q!,IE DEBE OBSERVARSE PARA LA CERTIFICACIÓN 

cndi! 11110 de los crtlerlos que conyio11rn el modelo co11lrach111l debe co11lnr con los sl¿pllmles 11.9'edos: 

,/ Dornme11los nyrobndos q11e myaldm ti proceso • 

../ Dlslrlb11cl611 de eslos 1ioc11111e11tos n !ns drens t11tmsadi!s • 

../ co11ocl111le11lo rabal dr los dorn111t11los y su uso • 

../ Ftrn1ns de rcvtsl611 y a11lortmló11 . 

../ Evlde11cln objettvn de la nyllcncló11 de los 1locu111e11los c11 111 yrdcttcn. 

1) El mmuuil de nsegurnmlenlo de In calidad tolnl de estar t11 ordt111 conyiltlnmmle. ncl11nllzndo. 

~ Ln yl1111ln y/ o /11stll11ctó11 debe estar 111 co11dlclo11es de oycrac/611 col1m11le r1111 el sistema 1lc 
nscgura111lt11lo 1!e f,¡ cnlldad lolnl. 

~ El sistema debe ser eflclrnle, 110 red11111Lmle1 yeifccia111e1dc ltga1!o difimdifo y ro11yirt111!1.lo. 
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ALCANCES Y LIMITACIONES DEL ISO 9000 

./ Re1ulm de lll ¡11rllcly11cl611 de lodos los emylciulos de 111 emym11 y/ o org1111lz11cl611. 110 ¡mnlft ¡romos 

11tslados 111 yroudlmle11los yerso111iles . 

./ Requiere del 11so de 111111 rn11Udad lmyorlmlle de fon1111los y regl.slros • 

./ Requiere de 111111 yl1111eacl611 defienda y de w1 llemyo co11slderado yam Slt tmyl1111111cl611 • 

./ No y11ede fimclo1111r sl11 el co111yro111lso del eq11tyo directivo . 

./ Re1111m dtl llJ'ºYº de 110'í11 modelo de cnlldad lotnl ynm 11yoynr el IU)!ttlo lium11110 del sl.sltmn. 

VENTAJAS ISO 9000 

./ 111cren1111lnr co11slderableint11le rn el yorw1lnjt de rnlrrgns dc11lro del ylllzo • 

./ Dlsmluucl611 grndi1nl del l11ve11lnrlo de mnltrln yrtmn 

./ Rtd11ccl611 1fcf coslo 1ft yro1l11ccló11 . 

./ Afio 11lvtl de COll!J!TOllllSO e flwol11cramímlo drl ymonnl. 

./ roderosn l1m111111t11l11 1le mm11dolw1t11 q11e 11e11era vrnlajas cott!)!eflflvas • 

./ EXlsltncln dt yromllmlenlos 1locw11e11l11dos, co11Sísle11lrs y rtyarllblts. se tllml1111 la dtyt11de11cl11 liacla los 

t111ltvld11os. 
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./ 5' grnera 11n slslem11 de hiform11cl611 u11tvm11I, sl11 11uecos de com1mleacl6n1 que rige la opemcl6n 

complefil de la emyresn • 

./ Toda la or¡¡1111lz11cló11 obflrne 1111 le1w1111jt con11í11 . 

./ 5' Jorm11ltz11 ti proceso de plm1t11cló11, 11plteact611 y se¿pdmlt11lo de 11cclo11es torrecflVllS • 

./ Rtdi1ccló11 del 11tvel de refmbnjos . 

./ c11p11ctdml de dtleccl611 de errores de dtse1io previa ti 111 yrodi1ccló11 gmct11S 11 111 p11rttct¡11ct6n de mds 

áre/IS en ti prouso de revlsló11 dt co11lmlo. 

CONSIDERACIONES IMPORTANTES 

./ 5' requiere n111cl111 seriedad y tslrlcfn pl1111t11ct611 • 

./ N1mm debe fnfclnrse ti proceso sl11 ti comyromlso de 111 111111 dtmctó11 de la en9ires11 y/ o lnslll11ctó11 • 

./ orbe e11lr11dme q11t rl yrouso l11vol11cm 11 todas las drtllS, 110 sol11me11le 111 drp11rl11mrnlo de 

11Stgummlt11lo de rnlldad . 

./ El yroceso de lnyil1111l11cló11 dt ISO 9000 ;lrbc Ir Mo1191mi11d,1 de mo;ltlos de cnltdad lolnl ynm 111 

mejom co11f1111111, 111ejom111le11lo ;lrl 11mbte11le lnboml, fldtgmclón de eq11t¡os de lmbnjo, siyiemcl611 dtl 

yerso1111I de f;¡ en91res;1. 

-1' El mmblo lolal debe darse de fondo. 
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